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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad proponer un plan para mejorar la
calidad de servicio en la atencion de solicitudes de solucion de fallas, actualizaciones e
implementaciones y de esta manera reducir la cantidad de reclamos del cliente. Este
estudio se realizard en una Startup. que desarrolla aplicaciones para brokers de salud y
para la comunicacion interna entre el area de recursos humanos y los colaboradores de la
empresa. En el desarrollo de la investigacion se identificaron los problemas especificos y
como se mejoraria cada uno de ellos siguiendo metodologias como el Ciclo PHVA para
reducir la cantidad de reclamos por retraso en las implementaciones, Kaizen para reducir
la cantidad de reclamos por fallas en el aplicativo y el Método de la Ruta Critica (CPM)
para reducir la cantidad de reclamos por demoras en actualizaciones. Dentro del marco
metodolégico de la investigacion se ha utilizado un enfoque cuantitativo, del tipo
aplicada, del nivel explicativo y con disefio cuasiexperimental. Se establecieron
herramientas de apoyo dentro de las metodologias a utilizar tales como Formatos de
validacion, Manuales de cargas y actualizacion y Acta de compromisos, y también otras
metodologias como Diagrama de Ishikawa para la identificacion de las causas raices y
Diagrama de desglose de trabajo para determinar las tareas involucradas. La poblacién y
muestra utilizada para cada problema especifico en el caso de los datos pre test es la
cantidad de reclamos que se recibieron durante el periodo de octubre de 2022 a marzo del
2023, durante el mes de abril del afio 2023 se realiz6 la aplicacion de las herramientas y
finalmente los datos post test fueron tomados desde el mes de mayo del 2023 a octubre
del 2023. Para la recoleccion de datos se utilizo el método de muestreo no estadistico. La
aplicacion de las metodologias de mejora continua en cada uno de los problemas
identificados logré reducir la cantidad de reclamos por cada tipo de solicitud, y también
establecer en la empresa nuevas herramientas que ayudaran a seguir dando un control y
mejora en la calidad del servicio. Para la validacion de los datos obtenidos post test, se
hizo uso del software estadistico SPSS, en el cual se obtuvo la informacion estadisticos

descriptivos, pruebas de normalidad y t de student.

Palabras claves: Plan de mejora, calidad de servicio, reclamo, fallas, actualizaciones,

implementaciones, herramientas, control.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to propose a plan to improve the quality of service
in the attention of requests for troubleshooting, updates and implementations and thus
reduce the number of customer complaints. This study will be carried out in the Startup
that develops applications for health brokers and for internal communication between the
human resources area and the company's employees. In the development of the research,
specific problems were identified and how to improve each of them following
methodologies such as the PHVA Cycle to reduce the number of complaints due to delays
in the implementations, Kaizen to reduce the number of complaints due to failures in the
application and the Critical Path Method (CPM) to reduce the number of complaints due
to delays in updates. Within the methodological framework of the research, a quantitative
approach was used, of the applied type, at the explanatory level and with a quasi-
experimental design. Support tools were established within the methodologies to be used,
such as Validation Forms, Load and Updating Manuals and Commitments Act, as well as
other methodologies such as Ishikawa Diagram to identify root causes and Work
Breakdown Diagram to determine the tasks involved. The population and sample used
for each specific problem in the case of the pre-test data is the number of claims received
during the period from October 2022 to March 2023, during the month of April 2023 the
application of the tools was performed and finally the post-test data was taken from May
2023 to October 2023. The non-statistical sampling method was used for data collection.
The application of the continuous improvement methodologies in each of the identified
problems managed to reduce the number of claims for each type of request, and also to
establish new tools in the company that will help to continue providing control and
improvement in the quality of service. For the validation of the data obtained posttest,
SPSS statistical software was used, in which descriptive statistics, normality tests and

Student's t-tests were obtained.

Key words: Improvement plan, service quality, complaints, failures, updates,

implementations, tools, control.
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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo empresarial busca continuamente oportunidades de mejora,
Ilevandolos a digitalizar procesos, como solucion a esto han emergido las Startups con
aplicativos novedosos e innovadores, que optimizan estos procesos, facilitando la
comunicacion interna de la empresa en cualquiera que sea su sector. Estas empresas se

han convertido en un elemento crucial para distintos sectores.

A pesar de la importante opcion en la que se han convertido estas empresas,
constantemente se enfrentan a desafios, puntualmente en la calidad del servicio al cliente.
Es por ello, que la presente investigacion busca conocer y solucionar la problematica de
la calidad del servicio al cliente en la atencidn de solicitudes en un Startup, analizando
los problemas especificos que afectan este aspecto, el cual es muy importante para que la

empresa tenga éxito.

El servicio en la atencion al cliente se ha convertido en uno de los factores mas
importantes para las empresas debido a que esto influye en el nivel de satisfaccion de los
clientes, si las empresas dan una atencién rapida y sobre todo con buena disposicion
entonces los clientes querran seguir trabajando con la empresa, ademas esto puede crear
conexiones y nuevas oportunidades para grandes proyectos futuros, en las Startups es

muy importante enfocarse en el servicio de atencion al cliente.

En este entorno que constantemente surgen nuevas competencias, tener la fidelidad de los
clientes es esencial, con esto en cuenta, la calidad del servicio surge como el principal
factor para el crecimiento empresarial de las Startups. Los clientes buscan que las
empresas puedan responder y resolver las solicitudes con la mayor rapidez posible, si esto
no es asi puede traer un impacto negativo sobre la percepcion de la marca, afectando la

retencion del cliente.

Aunque ya se conoce la importancia que se le debe dar a la atencidn al cliente, en los
Startups generalmente se ven expuestas a retos Unicos en este ambito. El crecimiento y
cambio constante en las Startups genera que existan problemas para definir y mantener

procesos eficientes en la atencion al cliente.

En el presente trabajo de investigacidn se busca proponer un plan para mejorar la calidad

de servicio en la atencion al cliente, debido a la tardia respuesta en solicitudes de solucion
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de errores para la cual se aplicara la metodologia Kaizen siguiendo los siete pasos que se
destallan en el marco tedrico, actualizaciones en donde se aplicara el Método de la Ruta
Critica (CPM) siguiendo los pasos descritos de igual manera en el marco teorico y por
ultimo implementaciones para el cual se utilizara el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar) desarrollado por el estadistico estadounidense William Deming.

Esta investigacion esté dividida en cinco capitulos que nos ayudara a comprender paso a
paso las problematicas y las soluciones propuestas, siguiendo bases cientificas y

metodologicas, comprobando la eficacia de la propuesta desarrollada.

En el primer capitulo, se desarrolla el planteamiento del problema, donde se describe el
problema general y se establecen los tres problemas especificos, como también los
objetivos para cada uno de ellos. También se determina la importancia y justificacion de
tanto del problema general como el de los especificos y se establece las delimitaciones de

la investigacion las cuales espacial, temporal y tedrica.

En el segundo capitulo, se muestra el marco teérico, empezando por el marco histdrico
donde se conocera la evolucion e impacto de la calidad de los servicios en la atencion a
los clientes que brindan las Startups y como estas han ido evolucién con el avance de la
tecnologia, también se mencionan investigaciones relacionadas al tema de estudio, estas
son nacionales e internacionales. Después tenemos una estructura tedrica y cientifica que
sustenta el estudio, aqui se mencionan las herramientas a utilizar y conceptos importantes

de la investigacion. En esta estructura también se incluye la hipétesis y variables.

En el tercer capitulo encontramos el marco metodoldgico, comprendido por la definicion
de los aspectos como su enfoque, tipo, nivel y disefio que tendré la investigacion. Asi
como la poblacién, muestra, técnicas y procedimientos de recoleccion de datos que se

utilizaran.

En el cuarto capitulo, se hara un diagndstico sobre la situacion actual, presentando datos
relevantes sobre la empresa, el detalle de los servicios que ofrece y con estos datos pre
poder realizar la aplicacion de las herramientas propuestas en cada uno de los problemas

especificos. Posteriormente se realizara el analisis de los resultados obtenidos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Hoy en dia las Startups enfocadas en las tecnologias de la informacion representan una
ventaja competitiva en las empresas, ya que estas permiten agilizar procesos cotidianos
por medio de aplicaciones mdviles. Esto permite que estas empresas tengan una amplia
capacidad de reducir costes, disminuir tiempos, procesar masivamente informacion y

mejor su comunicacion interna como organizacion.

El avance de la tecnologia ha permitido que toda persona tenga un dispositivo movil en
su bolsillo y que el uso de los mismos sea cotidiano, a su vez se espera que las acciones

en ellos se ejecuten de manera inmediata.

Es por ello que las caracteristicas presentes en un aplicativo nunca seran suficientes para
que logren el impacto que se desea. Se debe tener en cuenta aspectos adicionales como

saber satisfacer las necesidades del publico objetivo.

Durante los ultimos afios las Startups TECH han tenido un fuerte crecimiento en el mundo
y el Perl no es ajeno a ello. Una Startup es una compafiia con un modelo de negocio

rentable que ofrece soluciones mediante la tecnologia e innovacion.

Estas compafiias han tomado un salto y encontraron muchas oportunidades durante la
pandemia, antes del COVID-19 un total de 200.000 Startups se creaban por afio, pero

lamentablemente solo estaban en el mercado por aproximadamente 12 meses.

En su mayoria tienen un modelo B2B y B2C de negocio, incluso en algunos casos
combinan ambos. También, cada vez mas inversionistas apuestan por ellos y en su
mayoria en sectores como Fintech (tecnologia financiera) representando un 6.9% en 2021
y un 55.7% en 2022, Foodtech (tecnologia en la cadena de produccion de la industria
alimentaria) que aumento de 3.5% en 2021 a 10.1% en 2022, E-commerce (comercio
electronico) y Proptech (tecnologia inmobiliaria) y entre muchos otros. En la Figura 1 se
puede visualizar estos sectores mencionados y como en todo 2021 se tuvo una inversion
de 124 millones mientras que tan solo en primer ciclo del afio 2022 ya se tiene una

inversion de 45.5 millones de dolares invertidos.



Figura 1 Inversién en Startups por sector
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En el desarrollo de los aplicativos moviles sin importar la razon para el cual va dirigido
el equipo implicado es siempre el mismo. Y los roles que conforman este equipo suelen
ser: disefiadores graficos quienes se encargan de realizar una propuesta visual de las
solicitudes hechas por el cliente, programadores que se dividen en dos grupos; el backend
que se encargar de estructurar la programacién interna y como los servicios responden, y
el frontend quienes se encargan de dar forma al aplicativo y desarrollar lo que finalmente
los usuarios ven, el equipo operativo quienes se encargan atender a los clientes e

interpretar de forma correcta las necesidades que tiene el cliente, entre otros.

Por otro lado, también hay etapas que sirven tanto para el desarrollo de un aplicativo,
implementaciones posteriores o actualizaciones la cual empieza con una fase de concepto
en la que se elabora por escrito un documento donde se describa a detalle las caracteristica
de la implementacion, actualizacion o cualquier desarrollo; una fase de disefio donde los
disefiadores empiezan la propuesta visual de lo detallado en el documento, se sigue con
la etapa de andlisis que dentro de ella empieza con un analisis luego el desarrollo de
servicios que es a su vez la etapa en la que se crea la base de datos y finalmente el
desarrollo de frontend. Finalizado el desarrollo se empieza una etapa de testeo, donde se
valida que la funcionalidad de lo desarrollado donde suele encargarse un equipo de esto,

ya que es fundamental para que el producto final se entregue sin errores.



En MAPSALUD una Startup dedicada al desarrollo de aplicaciones para moviles
enfocadas en mejorar procesos que realizan internamente entre &reas como permisos por
descansos medicos o cupones de dias libras por distintos motivos, y como procesos de

reembolsos para aquellos clientes que son Brokers de salud.

Nos encontramos, ademas, que se cuenta con un equipo de trabajo conformado por los
roles mencionados y con etapas de trabajo como también ya ha sido descrito. Aunque, es
importante resaltar que durante el desarrollo de cualquier aplicacion pueden ir surgiendo

retrasos, debido al riesgo de errores que haya en cualquiera de las etapas mencionadas.

En un inicio la Startup comenzo6 con la innovacion de un aplicativo enfocado en los
Brokers de salud, que lleva el mismo nombre de la empresa, y que permitia digitalizar las
polizas de salud conociendo todos sus beneficios de una manera sencilla, pero con el
tiempo encontr6 oportunidades de negocio con clientes de distintos sectores como en el
sector retail (Real Plaza, Cencosud, Oeschle, Supermercados Peruanos, etc.), del sector
financiero (Financiera Oh), sector de seguros de salud (Lockton, Arthur Gallagher, Aon,
Gabel, etc.), sector farmacéutico (Farmacias Peruanas) en un periodo de 5 afios, a los que
se les ofrece un aplico personalizado y que se ajuste a las necesidades que se deseen

cubrir.

Debido al crecimiento de estos ultimos afios, donde se ha incrementado la cantidad de
aplicaciones a las cuales dar soporte, empezando con un aplicativo en donde se incluia a
algunos de los brokers de seguro, pasando a tener hasta 31 aplicaciones de clientes de
distintos sectores y donde también se siguen desarrollando nuevos sistemas para clientes

ya existentes o aplicativos para nuevos clientes.

Este incremento en la cartera de clientes ha traido consigo que la calidad de los servicios
se vea afectada, ya que se ha perdido el control y el orden en etapas del desarrollo y esto
a su vez generando que las solicitudes hechas por el cliente se vean retrasadas y en algunos
casos entregados con fallas, haciendo un doble trabajo y utilizando los mismos recursos

en subsanar estas fallas, descuidando nuevas solicitudes.

Estas solicitudes recibidas por clientes se muestran en la Tabla 1, con la cantidad recibida
por cada una de ellas durante los meses de octubre de 2022 a marzo de 2023 y con las
cuales se desea hacer un diagrama de Pareto para conocer cuéles son aquellas solicitudes

a las que darle mas importancia.



Tabla 1: Solicitudes recibidas en Mapsalud

SOLICITUDES DE RECLAMOS RECIBIDAS
SOLICITUD Frecuencia |P. Acumulado
Actualizaciones 82 37%
Fallas en aplicativos 70 68%
Implementaciones 35 84%
Soporte 15 91%
Propuestas de disefios 8 95%
Reportes 7 98%
Capacitacién de aplicativos 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion recaudada se elabor6 un diagrama de Pareto que se muestra en la

Figura 2 y como también se observo en la tabla anterior las solicitudes que se aproximan

al 80% son las de actualizaciones, fallas en aplicativos e implementaciones.

Figura 2: Grafico de Pareto de Solicitudes recibidas
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Fuente: Elaboracién propia

Con el apoyo del diagrama de Pareto elaborado, se toma la decision de realizar el estudio
en las solicitudes de actualizaciones, fallas en aplicativos e implementaciones, este
estudio se hara en base a la cantidad de reclamos por cada una de estas solicitudes, ya que
estos retrasos son la razén de las quejas de los clientes. En la Tabla 2 se muestran datos

que fueron tomadas desde octubre de 2022 a marzo de 2023.



Tabla 2: Cantidad de reclamos recibidos entre todos los aplicativos.
Cantidad de reclamos recibidos entre todos los aplicativos

Afo .. L Retraso en
Mes Fallas en el aplicativo Demora en actualizaciones . .
P implementaciones

2022| Octubre 14 14 5
2022 Noviembre 10 10 5
2022 | Diciembre 13 17 7
2023 Enero 11 12 7
2023 Febrero 10 15 6
2023 Marzo 12 14 5

Fuente: Elaboracidn propia.

Como se muestra en la Figura 3, el cliente presenta reclamos dentro de los tres tipos de
servicio que se le brinda y estos siguen aumentando. Se evidencia que las fallas en el
aplicativo ocurren en mayor cantidad y su punto mas alto fue de 14 errores reportados
durante el mes de octubre de 2022. El siguiente reclamo es la demora en actualizaciones
con 17 errores como su punto mas alto y finalmente el retraso en implementaciones con

7 como maximo durante este afo.

Figura 3: Reclamos recibidos mensualmente (2023)
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Fuente: Elaboracion propia

Reclamos por fallas en los aplicativos
La empresa recibe gran cantidad de reclamos del cliente por fallas en los 31 aplicativos
para celular y se ha estado incrementando durante cada mes. Estos reclamos generan



fastidio en el cliente y disminuye el nivel de satisfaccion, también para la empresa es
perjudicial debido a que al ser varios errores genera que se descuiden otras tareas diarias

que tienen los colaboradores generando retrasos en diversos proyectos.

Adicional a ello se ha realizado una investigacion interna con los trabajadores de 2 areas
primordiales que estan involucradas con los reclamos y la solucién de las mismas para

conocer las causas del problema:

La primera area es la de desarrollo, donde se encuentran los programadores de frontend
y backend, los cuales en un principio implementaron las aplicaciones y no se corrigieron
o0 detectaron las fallas, también cuando reciben una tarea de corregir la falla notificada
por el cliente deben tomarla como prioridad, pero debido a la gran cantidad de reclamos
de todas las aplicaciones existe una acumulacion en la cual no se puede solucionar todos

los problemas al mismo tiempo y de forma inmediata.

La otra area es la de operaciones donde estan los Analista y Key Account Managers,
donde el primero se encarga de actualizar y subir el contenido de las apps y el segundo se
encarga de recibir directamente todas las solicitudes. Ademas, ambos reciben el producto
antes de ser enviado al cliente, pero no realizan una validaciéon exhaustiva por lo cual

tampoco son detectados varios errores.

A continuacion, se detallan algunas causas de las fallas identificadas por los

colaboradores que provienen del area de operaciones y desarrollo:

Area de desarrollo:

+ Los cambios realizados en el ambiente de produccion son reemplazados por versiones
incorrectas trayendo fallas que fueron corregidas meses anteriores.

» Cambio continuo de personal entre febrero y junio.

 Personal con poca experiencia (practicantes) asignandoles tareas en las cuales no han

sido capacitados.

Area de operaciones:

» Por la sobrecarga laboral y poco personal de apoyo en el area no se realiza una
validacién cuando los cambios realizados se suben al ambiente de produccion.

» Personal con poca experiencia (practicantes) que inciden en errores recurrentes de
data.



En la Figura 4 se muestra el diagrama de Pareto elaborado con los datos de los motivos
por cuales llegan reclamos por fallas en los aplicativos y poder demostrar y escoger cual

de estas causas seran estudiadas.

Figura 4: Histograma — Causas de reclamos por fallas en los aplicativos

Histograma causas reclamos por fallas en los aplicativos

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Error de data Caida de sistema Funcionamiento Error visual
incorrecto

Fuente: Elaboracién propia

Se encontraron 4 principales causas de las fallas, la primera es el “funcionamiento
incorrecto”, habiéndose detectado que 44 solicitudes que se reportaron con fallas en el
aplicativo fueron por este motivo. La segunda causa es el “error de data” dentro de la cual
se detectdé que hubo 11 solicitudes por fallas en los aplicativos ocasionados por este
motivo. La tercera es la caida del sistema, en la cual se encontrd que 9 de las solicitudes
totales por fallas en el aplicativo fueron por este motivo. Finalmente, la cuarta razén es
error visual y donde se detectaron que 6 de los errores en el aplicativo se daban por este

motivo.

En la Tabla 3 se puede ver que las fallas siguen incrementando cada mes en los
aplicativos desde octubre a marzo. En octubre se evidenciaron 14 reclamos por fallas, en
noviembre fueron 10 reclamos, en diciembre fueron 13 reclamos, en enero 11 reclamos,

en febrero 10 reclamos y en el Gltimo mes de marzo fueron 12.



Tabla 3: Total de fallas

Total
Mes fallas
Octubre 14
Noviembre 10
Diciembre 13
Enero 11
Febrero 10
Marzo 12
Total general 70

Fuente: Elaboracién propia

Se recopil6 informacidn sobre las 4 causas de los reclamos de octubre a marzo, las cuales
se considera como tipos de fallas. En la Tabla 4 se muestra la cantidad de reclamos
existentes por cada uno, de esta manera se podra concluir la mas recurrente y necesaria

de solucionar.

Tabla 4: Total tipo de fallas

Total
Tipo de falla de

fallas
Funcionamiento
incorrecto a4
Error de data 11
Caida de sistema 9
Error visual 6
Total general 70

Fuente: Elaboracién propia

El “Funcionamiento incorrecto” es la falla mas comun con 44 fallas notificadas y los
encargados de ellos son el area de desarrollo (realizan primera validacion) y operaciones
(realizan segunda validacion) luego tenemos el “Error de data” con 11 fallas, donde solo
se involucra al &rea de operaciones. Finalmente, caida de sistema” con 9 fallas y “Error

visual” con 6 fallas, donde participa el area de desarrollo.

Segun los datos obtenidos y analizados se ha concluido que el “Funcionamiento
incorrecto” es la falla mas recurrente durante 6 meses y en la cual como dentro del
diagrama Ishikawa se detecto como causa la version incorrecta actualizada en produccion,

la falta de validacion y la falta de capacitacion. De estas 3 causas nos centraremos en
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solucionar la “Falta de validacion” y “falta de capacitacion” debido a que son problemas

repetitivos en todos los tipos de reclamos.

Reclamos por demora en actualizaciones

Cuando un cliente solicita una actualizacion el encargado de recibir esta solicitud es el
Key Account manager, el cual realiza la tarea o deriva a los encargados correspondientes,
también se encarga de dar un tiempo estimado para su cumplimento. Durante los Gltimos
meses se han recibido reclamos por parte del cliente debido a que las actualizaciones
realizadas demoran mas tiempo que la fecha estimada que se da y genera malestar en

ellos, por otra parte, lacomunicacion con algunos clientes se ha dificultado y vuelto hostil.

También sucede que el cliente envia informacion para actualizar casi al terminar el
horario laboral pero la empresa promete cumplir con la actualizacion y muchas veces no
es posible, adicional a ello el tiempo de actualizacidn que se brinda depende de la cantidad
de informacion vy dificultad de la estructura a utilizar, pero no se tiene establecido un
tiempo especifico solo se basa en el tiempo en que lo requiere el cliente y el criterio del

Key Account manager.

Se ha podido determinar que existen 5 tipos de actualizaciones y se ha realizado un
histograma de frecuencia para conocer la distribucién de los valores y cudl de todos los

tipos de actualizacion tiene mas reclamos.

En la Figura 5 se muestra la frecuencia de ocurrencia de las demoras por tipo de
actualizacion, siendo la mas frecuente la “Actualizacion en la base de datos”, en la cual
el cliente envia un archivo en Excel o informacion sobre cambios de imagenes y textos
dentro de la aplicacion. Si envia el archivo en Excel entonces el Key Account manager
deriva el documento a el analista, el cual debe encargarse de la limpieza de la informacién,
luego que se tiene todo listo se envia el archivo por correo al encargado de Backend el
cual también cumple la funcion de actualizar estos archivos en la Base de datos con SQL
server. Finalmente, el encargado confirma la actualizacion y el analista debe validar que
esté subida correctamente la informacion. EIl proceso termina cuando el analista notifica
al Key Account sobre la actualizacion y este responde al cliente sobre el cierre de la
solicitud. Pero como se mencionaba anteriormente no existe un tiempo establecido para
este tipo de actualizacion por lo cual a veces es dificil de cumplir debido a la dificultad y

cantidad de informacion.
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El segundo tipo de actualizacion con mayor frecuencia es “Actualizacion de modulos” el
cual consiste en que el cliente solicita cambios visuales en un modulo del aplicativo
(boton dentro de una app que contenga una categoria o informacion), aqui el encargado
de disefio hace primero las modificaciones en el programa Figma y el Key Account
manager lo presenta al cliente para su aprobacién. Una vez aprobado el disefio pasa a un
andlisis para definir la estructura y posteriormente se elaborar los servicios. Finalmente
se completa la data con informacion de prueba y los desarrolladores implementan los
cambios. El proceso culmina con una validacion del producto final y se entrega un test al

cliente para su aprobacion y subida a produccion (tienda de Appstore y Google Play)

El tercer tipo es “Actualizacion de archivos” el cual se refiere a todos los documentos que
aparecen para descargar en una aplicacion, para ello se cambia el nombre de los archivos
por un nombre establecido en el pasado. Luego se guarda en una carpeta convertida en

formato Zip y se sube al servidor S3

El cuarto tipo es de “Actualizacion de disefio” donde el cliente envia informacién sobre
cambios en el disefio, esto puede ser logos nuevos y colores dentro de la aplicacion que
no necesiten del area de desarrollo. Los encargados de esta actualizacion seran el area de
disefio y de operaciones. Se preparan los cambios de disefio en la herramienta Figma 'y se
presenta al cliente para su aprobacion, luego se suben las imagenes al sistema s3 en una
carpeta Zip. Finalmente se actualiza el nimero de los colores y nombre de las imagenes
en un Excel o JSON (dependiendo de la estructura de la aplicacion) y se sube a la Base
de datos SQL Server. EL proceso finaliza con la validacion de los cambios y

conformacion al cliente.

El tipo de actualizacion con menor frecuencia es el de “Actualizacion de noticias” en
donde se requiere tener un usuario y contrasefia al administrador de la aplicacion (todos
los aplicativos tienen un administrador) El cual se utiliza para ver estadisticas, descargar
reporte y actualizar noticias en la app. Para la actualizacion se necesita subir 2 imagenes

en la opcion noticias y redactar el enunciado, finalmente se da click en crear.
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Figura 5: Frecuencia de tipos de actualizacion con demora
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Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia en la Tabla 5 que los reclamos por demoras en actualizacion se han
incrementado o mantiene una cantidad alta desde octubre del 2022 hasta marzo del 2023.
En octubre se evidenciaron 14 reclamos por demoras, en noviembre fueron 10 reclamos,
en diciembre fueron 17 reclamos, en enero 12 reclamos, en febrero 15 reclamos y en el

ultimo mes de marzo fueron 14.

Luego de realizar el analisis y detectar que la “Actualizacion de Base de datos” es la que
mas demoras tiene dentro de las solicitudes recibidas, se ha concluido basarnos en este
tipo de actualizacion que genera problemas en la empresa. Con un total de 32 demoras
dentro de los 6 meses evaluados.

Tabla 5: Cantidad de reclamos por demoras en actualizacién

Mes Cantidad de reclamos
por demora

Octubre 14
Noviembre 10
Diciembre 17
Enero 12
Febrero 15
Marzo 14

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos y analizados se ha determinado 2 causas de las demoras en las
actualizaciones de base de datos. La primera es no tener un tiempo establecido de
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cumplimiento para la dificultad del proceso y la segunda es no tener establecido las tareas
necesarias para cumplir con el proceso de actualizacién. En la investigacion nos
centraremos en solucionar ambos para organizar el proceso de actualizacion con tiempos

reales.

Reclamos por retraso en implementacion

Se han recibido reclamos de parte de los clientes por retrasos en la entrega de
implementaciones, esto significa que la entrega de un nuevo producto o la creacion de
nuevos modulos dentro de los aplicativos tienen dificultades que surgen durante el

desarrollo y afectan a la fecha de entrega que se da al cliente.

El proceso de implementacion inicia con la solicitud del cliente para realizar un nuevo
requerimiento, luego se define el flujo y el area de disefio entrega una propuesta visual.
Si el cliente acepta la propuesta se inicia con la elaboracion del documento de
requerimiento, detallando las caracteristicas y especificaciones de una forma dinamica

con el apoyo de figma o Marvel.

Cuando se completa el documento de requerimientos se inicia el analisis y disefio de la
base de datos, luego se realiza la documentacién de los servicios y finalmente se deben
crear. Para terminar el proceso se completa la informacion con data de prueba y asi poder
iniciar con el desarrollo en Web, Android y iOS.

El desarrollo se inicia al mismo tiempo en las tres plataformas y cumplen con el mismo
proceso. Cuando se termina el desarrollo se realiza el testing de parte del desarrollador
para validar que funcione correctamente, luego el Account Manager encargado debera
realizar una segunda validacion, en caso de no existir errores se hace el pase a produccion

de lo implementado.

Como ya se ha venido mencionando en el proceso de implementacion también intervienen
las areas de desarrollo, donde se encuentran los programadores de frontend y backend, la
otra area es la de operaciones donde estan los Analista y Key Account Managers, donde
el primero se encarga de actualizar y subir el contenido de las apps y el segundo se encarga
de recibir directamente todas las solicitudes. Ademas, ambos reciben el producto antes de
ser enviado al cliente, pero no realizan una validacion exhaustiva por lo cual tampoco son

detectados varios errores.
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A continuacion, se detallan algunas causas en el retraso de una implementacion, estas se
dividiran entre las areas de operaciones y desarrollo, ya que, son estas dos areas quienes
deben trabajar para poder cumplir con los tiempos del diagrama de Gantt previamente

acordado con el cliente.

Area de desarrollo:

* No validan completamente el producto antes de entregarlo en un test y traen muchos
errores.

» Realizan cambios internos al final del proyecto porque no revisaron la estructura y

flujo desde un inicio.

Area de operaciones:

« Demora en entregar la data por falta de tiempo o por inexperiencia, también por
desconocimiento del flujo de la estructura de la data.

» Validacion tardia durante la entrega del producto. No se validé a tiempo el producto
final y se encuentran errores cuando ya queda poco tiempo.

Se encontraron 4 principales causas de retraso y se muestran en la Tabla 6, la primera es
el “error de desarrollo”, teniendo como sub causas la falta de validacion. La segunda
causa es el “demora en data” dentro de la cual tiene como sub causas la falta de
capacitacion y sobrecarga laboral. La tercera es “demora en entrega de test”, en la cual se
encontré como causas la sobrecarga laboral y el cambio de flujo imprevisto. Finalmente
tenemos la “priorizacion en otros proyectos” teniendo como causa la presion de urgencia

por parte del cliente.

Tabla 6: Total tipo de retrasos por implementacion

Tipo de retraso por implementaciéon | Total retrasos
Errores 19
Priorizacién en otro proyecto 13
Entrega test (equipo de desarrollo) 7
Demora en data 6

Fuente: Elaboracidn propia

En la Figura 6 se utiliza muestra un histograma con informacion de las causas por las
cuales se originan retrasos en implementaciones, ademas, para cada una de ellas se obtuvo

la cantidad que representan y poder demostrar la frecuencia de ocurrencias entre ellas.
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Figura 6: Histograma — Causas de retrasos en implementacion
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Para la muestra se tomé la cantidad reclamos por retraso en las implementaciones de
octubre de 2022 a marzo de 2023, esta muestra es tomada para cada mes dentro del
periodo mencionado. En el mes de octubre de 2022 se muestra una cantidad de 6
reclamos, pero va incrementando todos los meses hasta llegar a 8 retrasos solo en el mes

de marzo de 2023 como se ve en la Tabla 7.

Tabla 7: Total de fallas

Mes Recl.amos por rett"?so
en implementacion

Octubre 6
Noviembre 9
Diciembre 6
Enero 9
Febrero 7
Marzo 8
Total general 70

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos y analizados se ha concluido que los “errores en el desarrollo”

es la causa del retraso en implementacion mas recurrente durante los 6 meses de los datos
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tomados pre test y en la cual como se observa en el diagrama Ishikawa se detect6 como
causa la falta de validacion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cémo mejorar la calidad del servicio para reducir los reclamos del cliente?
1.2.2 Problemas especificos

a. ¢Como reducir la cantidad de reclamos por fallas en los aplicativos?

b. ¢Cdmo reducir la cantidad de reclamos por demora en actualizaciones?

c. ¢Como reducir la cantidad de reclamos por retraso de implementaciones?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Implementar un plan de mejora de la calidad del servicio para reducir los reclamos del
cliente.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Implementar el Método Kaizen para reducir la cantidad de reclamos por fallas en los
aplicativos.

b. Implementar el Método CPM para reducir la cantidad de reclamos por demora en
actualizaciones.

c. Implementar el Ciclo PHVA para reducir la cantidad de reclamos por retraso de

implementaciones.

1.4 Delimitacién de la investigacion: temporal, espacial y tematica

1.4.1 Delimitacién espacial

El presente estudio se realizara en una Startup dedicada al desarrollo y mantenimiento de
aplicaciones para celular, ubicada en el distrito de Santiago de Surco, Lima-Perd. La

investigacion comprendera las areas de disefio, desarrollo y operaciones.

1.4.2 Delimitacion temporal

Esta investigacion se realizara en un periodo de 12 meses comprendido desde octubre del
2022 hasta octubre del 2023.

Ademas, se distribuiran en 3 periodos:

 Periodo antes: De octubre del 2022 a marzo del 2023.

 Periodo de implementacion: Abril del 2023.
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« Periodo después: De mayo a octubre del 2023.

1.4.3 Delimitacion tedrica

En el presente estudio se toma en cuenta la metodologia Kaizen para reducir las fallas, el
método de la ruta critica para reducir reclamos en solicitudes de actualizacion y el Ciclo
PHVA para reducir reclamos en solicitudes de implementaciones.

Con la propuesta del plan de mejora se busca optimizar los procesos con la aplicacion de
las herramientas mencionadas, y esto a su vez reducir la cantidad de reclamas en las

solicitudes del estudio.

1.5 Importanciay justificacion

1.5.1 Importancia

El presente estudio es importante porque nos permitird aplicar y aportar conocimientos a
la comunidad. Mediante la investigacion realizada se busca resolver los problemas
detectados en la calidad del servicio de una Startup con el uso de teorias, conocimientos
y herramientas, y de esta forma poder ser utilizado como guia para futuros estudios o
empresas que se encuentren en busqueda que estén relacionadas con situaciones o

problematicas similares

Segln John Dewey (1975) “La educacion no es una simple etapa de preparacion para el
futuro. La educacion es un proceso continuo y que estd constantemente evolucionando.
Por cada experiencia obtenida y etapa vivida se proporciona una oportunidad de

aprendizaje y crecimiento.”

La presente investigacion también es importante para nosotros como actuales bachilleres
de la Universidad Ricardo Palma para poder obtener el titulo profesional en la carrera de
Ingenieria Industrial, significando un logro en nuestro crecimiento profesional, ademas
de la satisfaccion personal por lograr culminar exitosamente la realizacion de este trabajo

y aportar en la mejoria de la Startup.

Segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “Una investigacion llega a ser
conveniente por diversos motivos: tal vez ayude a resolver un problema social, a formular

una teoria o a generar nuevas inquietudes de investigacion.”

La importancia del presente estudio es debido a que la empresa esta presentando gran

cantidad de reclamos de parte de los clientes en las solicitudes de resolucion de fallas,
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actualizacién de data y de implementacion de nuevos maédulos, afectando la calidad de
servicio brindado. Esto ha generado que algunos clientes no renueven el contrato anual
para el soporte que se brinda mensualmente, o que no quieran pagar el costo completo de
los servicios brindados, afectando economicamente a la empresa y que los clientes

antiguos y més confiables busquen otro proveedor.

Segin W. Edwards Deming (1982) “La supervivencia no es obligatoria, la mejora es
siempre posible.”. Sabemos que Deming es reconocido por sus contribuciones a la mejora
continua y la mejora de la calidad. Por ello, afirma que para el éxito y supervivencia de

una empresa es esencial la mejora continua.

La propuesta del plan de mejora de la calidad del servicio ayudara a reducir los reclamos
del cliente y aumentara su satisfaccion. Esto conlleva estabilidad y mejoras econémicas

y aumenta la reputacién de la compafiia al ofrecer un servicio de calidad.

Segln Masaaki Imai (1998) "EI método Kaizen es la filosofia que se basa en la mejora
continua de los procesos asegurandose que los empleados participen activamente en ella
desde los mas altos cargos hasta los operarios. Es la certeza de que no existen limites para
seguir mejorando y todos los trabajadores de la organizacion deben comprometerse en
buscar formas de mejorar su trabajo de forma constante". Por ello se utilizara el método

Kaizen para solucionar el primer problema especifico.

La aplicacion del método Kaizen nos ayudara a reducir la cantidad de reclamos por fallas
en los aplicativos mejorando el proceso de validacion de estos debido a que existen
muchos errores que no se detectaron antes de presentar el producto al cliente y se generan
reclamos, también se mejorara la orientacion y entrenamiento de los trabajadores para
realizar trabajos operativos que permitan guiar de forma detallada los pasos a realizar y

evitar errores dentro de las tareas.

Para Randall L. Englund y Alfonso Bucero (2012) “El método de la ruta critica es
indispensable como una herramienta que permitira identificar, planificar y ejecutar de
manera eficiente cualquier proyecto. Permitiendo que los equipos se centren en las tareas

criticas y manteniendo el control”.

Con esto en cuenta, la aplicacion del Método de la Ruta Critica el cual se utilizara en el

segundo problema especifico y en el que se desea reducir las quejas en las solicitudes de
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actualizacién, ayudando a identificar aquellas tareas que son innecesarias, 0 que retrasan
la realizacion de las distintas operaciones para cualquiera de los 31 aplicativos existentes.
Hay que considerar también gque esto ayudara a brindarles un tiempo establecido por cada
uno de estos procesos a los clientes, beneficiando a su vez a los trabajadores de la empresa

pudiendo distribuir mejor su carga laboral.

Segn Deming (1982) "Si se mantiene un ciclo constante en el proceso de la mejora
continua. Incluye la planificacion para realizar las mejoras, la aplicacion de los cambios
en la etapa de hacer, verificar si luego de la implementacion de los cambios se obtuvieron
los resultados esperados y actuar conforme a la informacion recolectada. Este ciclo es
infinito y ese es el atributo de la calidad.”

La aplicacién del ciclo PHVA nos ayudara a reducir la cantidad de reclamos por retraso
en las implementaciones de los aplicativos mejorando la validacién inicial de los
desarrolladores debido a que en la primera instancia se encuentran gran cantidad de
errores que requieren correcciones y en consecuencia se extiende el tiempo de entrega al
cliente, también se lograra evitar grandes cambios que retrasan las implementaciones por
parte del cliente luego de una etapa avanzada posterior al inicio del proyecto y cambios

en los tiempos que se establecen al comienzo pero son adelantados a solicitud del cliente.

Con todo lo antes mencionado, es notorio la importancia de implementar estas
metodologias en los procesos realizados, ya que, beneficiara en la calidad de servicio
brindado al cliente, satisfaciendo su necesidad de una atencién rapida y de calidad. A su
vez, se ampliardn los lazos de confianza y la fidelizacion que el cliente tiene con la

empresa.

Por otro lado, esta investigacién es importante para los trabajadores de las areas de
operaciones y desarrollo dentro de la empresa, ya que, mejorara las condiciones de
trabajo. En el area de operaciones se evitara hacer dos veces la misma actividad o tener
el conocimiento necesario para poder realizar una operacion reduciendo el tiempo de
respuesta para algunas de las solicitudes. Para el area de desarrollo también se evitara el
dedicar tiempo adicional en corregir fallas que pudieron ser evitadas antes de pasar a

produccién lo desarrollado.

1.5.2 Justificaciones del estudio

= Justificacion préctica
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“Se considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando su desarrollo
ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse

contribuirian a resolverlo” (Bernal, 2010).

La investigacion propone un plan de mejora de la calidad del servicio para reducir la
cantidad de reclamos en el cual se aplican herramientas para solucionar los problemas

mencionados en este estudio.

Se aplica el Método Kaizen para reducir la cantidad de reclamos por fallas en los
aplicativos, el Ciclo PHVA para reducir la cantidad de reclamos por demora en
implementaciones y el Método de Ruta Critica (CPM) para reducir la cantidad de
reclamos por retraso de actualizaciones. El objetivo de utilizar estas herramientas es poder

resolver los problemas.

= Justificacion tedrica

Para el autor Bernal (2010) sefala que “hay una justificacion tedrica cuando el proposito
del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente” (p.106).

Con el presente estudio se busca resolver los problemas usando herramientas y métodos
que ayudaran a la empresa a reducir los reclamos y mejorar procesos. Ademas, permite
cooperar con informacién importante sobre un plan de mejora de la calidad del servicio

y la comparacion de resultados.

= Justificacion metodoldgica

Para el autor Bernal (2010) senala que “se da cuando el proyecto que se va a realizar
propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar conocimiento valido y
confiable” (p.107).

La presente investigacion se justifica metodoldgicamente porque utiliza y sigue el
procedimiento de una investigacion cientifica. Ademas, utiliza varias herramientas de
ingenieria en conjunto para reducir los reclamos mediante un plan de mejora de la calidad

del servicio.

= Justificacién econdmica
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Para el autor Bernal (2010) sefiala que “se da cuando el proyecto que se va a realizar
propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar conocimiento valido y
confiable” (p.107).

El presente estudio se justifica econdmicamente porque la solucién al problema permitira
que se reduzcan los reclamos de los clientes. Esto ayudara a que la empresa cobre el
soporte sin ningun problema y evitara la pérdida de los clientes que equivalen a pérdidas

monetarias.

= Justificacion social

El presente estudio se justifica socialmente debido a que ayudara a reducir la cantidad de
reclamos mejorando los procesos que se realizan antes, durante y después de cualquier
solicitud, de esta manera se reducira el tiempo de atencion de estas solicitudes logrando
que los trabajadores puedan enfocarse en otras actividades importantes dentro de la

empresa.

= Justificacion ecoldgica

Con la presente investigacion se justifica ecolégicamente, ya que, las propuestas a
implementarse mantienen la linea de trabajo de la empresa, debido a que todos los
procesos y herramientas utilizadas se realizan digitalmente y no requiere la utilizacion de

algln recurso organico.

= Justificacion legal

El presente estudio se justifica legalmente debido a que se establecen acuerdos en los
cuales ambas partes deben cumplir obligatoriamente con los puntos estipulados. Ademas,
toda la informacion se encontrard en servidores AWS para mayor seguridad en el registro

de la data compartida por el cliente.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco historico
2.1.1 Evolucion de Startups Tecnologicas

La presente investigacion se realiza en una Startup donde se busca mejorar el servicio
al cliente cumpliendo con las solicitudes en el area de operaciones. Primero hablaremos

un poco de lo que es una Startup:

Los origenes de las Startups datan del afio 1950 en Silicon Valley donde actualmente se
encuentran compafiias tecnoldgicas de gran crecimiento. William Shockley fue un fisico
que, en 1955, renuncio a su trabajo en Laboratorios Bell, y Gordon E. Moore con quien
lideraron un grupo de ocho jovenes ingenieros para crear el suyo propio llamado
“Fairchild Semiconductors”. Esto hizo que se les conociera como “los ocho traidores” y

a su vez pasar a ser considerados como los idedlogos del concepto Startup.

En los medios de comunicacion es normal escuchar que se utiliza el termino Startup en
el dia a dia, sin tener el suficiente conocimiento sobre en qué consiste. El termino Startup
es normalmente asociado a una empresa pequefia pero esta idea no tiene nada que ver con

la realidad.

Cabe resaltar que no hay una definicion exacta que permita conocer que es un Startup ya
que existen muchos puntos de vista segun que vertiente la defina, a pesar de ello todos

coinciden en varios conceptos clave.

Fue hasta 1990 con el auge producido gracias a las puntocom, donde muchas empresas
motivadas por esto empezaron a emerger con el objetivo de desarrollar nuevas tecnologias
y aplicaciones. El auge de estas empresas tecnoldgicas también se debe a otra serie de
factores como la globalizacion de los mercados y la popularidad de emprender como una

opcion profesional.

Steve Blank y Bob Dorf (2013) considerados como los dos mayores expertos en este
campo lo definen: “Una Startup no es una version en pequefio de una gran empresa. Una
Startup es una organizacion temporal en busca de un modelo de negocio rentable, que
puede repetirse y que puede hacerse mas grande. Al principio, el modelo de una Startup
es un lienzo con ideas y suposiciones, sin clientes y con muy pocos conocimientos sobre

£s0s clientes”.
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Por otro lado, segiin Ries (2011) uno de los principales seguidores de Blank y creador del
método Lean Startup, lo define como “una institucion humana disefiada para crear un

nuevo producto o servicio bajo condiciones de incertidumbre extrema”

Conociendo lo antes expuesto se puede definir a una Startup como un proyecto que se
construye a partir de las ideas que un individuo tiene en mente y el cual se construye para
poseer la capacidad de un crecimiento mayor al de una empresa tradicional. Hay que tener
claro que el concepto dado no se refiere a una pequefia 0 empresa o pyme, ya que una

Startup no busca establecer un modelo de negocio clasico.

En la Figura 7 se muestras cuéles son las principales claves que llegan a diferenciar a

una Startup de una empresa convencional.

Figura 7: Las 10 claves para entender un Startup
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Fuente: Global Startup Ecosystem Report 2017

En la actualidad podemos encontrar grandes ejemplos de empresas que empezaron COmo
un Startup y los cuales usamos de forma cotidiana como Facebook, Amazon, Apple,

Netflix, Google, etc.

Este crecimiento se da gracias al avance tecnoldgico durante los Gltimos 30 afios
permitiendo que el mundo tenga acceso al internet, a smartphones y cualquier tipo de
dispositivo tecnoldgico al alcance de sus manos, lo cual significa que se utilicen
herramientas digitales como son los distintos aplicativos, generando una gran oportunidad

de mercado gracias a la masiva cantidad de consumidores conectados diariamente.
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2.1.2 Calidad del servicio

Ahora nos enfocaremos en mencionar la evolucion de la calidad del servicio. Desde
tiempos remotos existia una gran preocupacion por la satisfaccion del cliente, hay
evidencia en registros de practicas comerciales que explican la importancia de ofrecer un
servicio de calidad en la antigua Roma para garantizar la fidelizacion de un cliente y ganar
a la competencia.

Otro suceso importante tiene como protagonista a W. Edwards Deming, quien asumio un
papel importante en la percepcion de la calidad del servicio. Deming era un ingeniero que
proporciond nuevos principios y practicas mediante la prevencion de los defectos,
procesos y uso de datos para la toma de decisiones.

También se ha utilizado la tecnologia para mejorar algunos procesos y podemaos encontrar

varios métodos para solucionar problemas relacionados a la calidad del servicio.

En el actual siglo XXI la tecnologia esta teniendo un papel crucial para la evolucién de la
calidad del servicio. La tecnologia se esta usando como medio para darle al cliente una
atencion personalizada, con una grata experiencia y con la suficiente rapidez para sus

necesidades.

Esto ha hecho que a medida que los afios avanzan, la calidad del servicio se vuelva
inseparable de la experiencia del cliente. Todas las organizaciones concuerdan en que no
solo basta con cumplir con las expectativas del cliente, sino también que se les debe

ofrecer experiencias para generar lealtad, buenas recomendaciones y su confianza.

En la Figura 8 se muestra a detalle como fue la evolucion de la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas segln la época para brindar el servicio de atencion al cliente y
mejorar la satisfaccion de los mismos segun las necesidades En la imagen se puede

observar el progreso desde el afio 1700 hasta la actualidad.
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Figura 8: Evolucion del servicio de atencion al cliente
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Entre los afios 1700 y 1800 se realizo la invencion del teléfono, esto fue un gran avance
tecnoldgico que dio inicio a la evolucién de la atencion al cliente. Antes de esta
importante invencidn se realizaba la comunicacion con el cliente de forma presencial,
incluso teniendo que viajar desde muy lejos para llegar a un acuerdo o reportar algunos
inconvenientes, otra forma podia ser por medio de cartas que demoraban mucho tiempo
en llegar y no se manejaba una comunicacién eficaz con el cliente. Ademas, durante estos
afios comenzo6 la revolucidn industrial, la cual permitié la creacion de nuevos métodos de
produccion y maquinarias dando un crecimiento a las industrias. Con ello se dio paso a
las entregas a domicilio utilizando el teléfono como medio de comunicacion. Cuando se
creo la central telefonica se facilitd la conexion para las empresas y los clientes dando

lugar a una nueva forma de vender.

Durante 1990 hasta el afio 2000 se empez0 a utilizar el internet, esto trajo consigo un gran
avance tecnoldgico para buscar informacion y mantener conectadas a mas personas, con
aparecio el correo electronico como herramientas de comunicacion. El lanzamiento del
primer sistema de correos electronicos tuvo mucho éxito donde aproximadamente 500
000 personas abrieron una cuenta en poco tiempo, esto permitié que la comunicacion con
los clientes mejorara ya que podian enviar mensajes a cualquier parte del mundo y en el
corto tiempo. También una nueva forma de venta comenzd a surgir mediante el comercio

electrénico, la empresa AMAZON fue una de las mas importantes en el desarrollo de este
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servicio por internet., esto hizo que se utilizara el chat en vivo donde los clientes podrian

interactuar de forma rapida con las marcas y reportar algin problema con su producto.

Durante el 2010 hasta el 2020 luego de la creacion de los celulares (2007) aparecieron las
redes sociales como Twitter, Facebook y mas tarde Instagram. Estos medios permitieron
la comunicacidn fluida con los clientes e incluso comentarios publicos mencionando su
experiencia con la compra del producto, ello trajo consigo mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes. Ademas, se utilizd herramientas de inteligencia artificial y los asistentes
virtuales que permitieron agilizar y automatizar procesos involucrados en la
comunicacion, reducir los errores que pueden tener los humanos y tomar decisiones de

forma répida

En el afio 2020 inicio la pandemia con una enfermedad infecciosa Illamada COVID -19,
esto trajo el cierre de muchos negocios y obligé a que las empresas se comuniquen
obligatoriamente con sus clientes de forma virtual, ademas las empresas que ofrecian sus
productos de forma fisica tuvieron que cambiar a la venta por internet para poder
sobrevivir. En ese afio la utilizacion de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp

Business, Instagram direct y chatbots fueron un gran éxito para la comunicacion.

Finalmente, desde el 2021 hasta la actualidad crece el comercio conversacional (c-
commerce) las empresas utilizan servicios de business messaging para el contacto con
sus clientes y mejorar las estrategias de marketing mediante diversas herramientas como
el WhatsApp Business enfocadas en crear nuevas oportunidades de venta. Se ha
demostrado segun reportes y analisis que los clientes prefieren que la comunicacion se

realice por mensajes, siendo este un factor importante para mejorar su experiencia.

2.2 Investigaciones del estudio de investigacion

2.2.1 Antecedentes nacionales

» (Baygorrea Berrocal, 2017) en su tesis para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas e
Informatica “Propuesta de un Service Desk para mejorar los procesos de resolucion de
incidencias a través de ITIL, empresa COGESA-Lima 2017 en la Universidad

Privada Norbert Wiener se consideré lo siguiente:

Se planted como objetivo proponer un modelo de Service Desk para mejorar los procesos
de resolucion de incidencias en la empresa COGESA. Utiliz6 una poblacion de estudio

conformada por 40 personas que pertenecen a toda el area de atencion al cliente de los
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cuales consideré una muestra de 26 personas mencionadas en el estudio. Desarroll6 un
disefio longitudinal — transversal, la investigacion realizada fue proyectiva y no

experimental aplicando una encuesta de 20 preguntas y 4 entrevistas.

En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: Se demuestra que la
implementacién de la herramienta Service Desk mejorara los procesos de resolucion de
incidencias reduciendo tiempos de respuesta. El sistema DB Service Desk Advanced es

viable. Las capacitaciones permitiran que los trabajadores usen el sistema correctamente.

Este antecedente contiene instrumentos para medir las variables de investigacion que
serviran para ser adaptados a la presente investigacion ademas de utilizar herramientas

que nos ayudaran a proponer soluciones a los problemas.

» (Francis Alexis, Vidal Aurelio, 2023) en su tesis para optar el titulo de Ingeniero de
Sistemas “Implementacion de un Data center empleando virtualizacion en Cloud
Computing para mejorar los servicios de Tl en laempresa Oroad Technology Solutions
S.A.C-Lima 2023 en la Universidad Autonoma del Per( se consideré lo siguiente:

Se planteé como objetivo determinar en qué medida el uso de las tecnologias cloud
computing ayudara a mejorar los servicios e infraestructura Tl en la empresa Oroad
Technology Solutions S.A.C. Utiliz6 como poblacién el total de servicios Tl de la
empresa y como muestra 30 dias de funcionamiento de 2 servicios de Tl como base de
datos y web mencionados en el estudio. Desarroll6 un disefio pre-experimentaciéon, fue
una investigacion aplicada con un nivel de investigacidn explicativa utilizando técnicas e

instrumentos experimentales y de investigacion documental.

En la investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones: Francis Alexis, Vidal Aurelio
(2023) determinaron que “la implementacién de una data center usando cloud computing
incrementara la disponibilidad de los servicios Tl y de contar con una disponibilidad de
91.85% a tener un 98.90% (incrementandose en un 7.06%). Se determind que la
implementacion de una data center utilizando cloud computing reduce el costo generado
por las interrupciones del servicio en un 86.6%, lo cual equivale a S/.1730.27. Se
determind que la implementacion de una data center utilizando cloud computing
disminuye el tiempo de ejecucién de instrucciones SQL en el servicio de DB en un
77.26%”
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Este antecedente contiene objetivos relacionados a nuestra tesis e instrumentos para medir

las variables de investigacion que serviran para ser adaptados a la presente investigacion.

2.2.2 Antecedentes extranjeros

» (Franco Herrera, 2018) en su tesis para optar el titulo de Magister en Ingenieria
“Propuesta de mejora de los procesos del area de proyectos de una empresa del sector
de las TIC-Bogot4 2018 en la Universidad de La Salle de Colombia, se considero lo
siguiente:

Se plante6 como objetivo mejorar los procesos del area de proyectos. UtilizO como

poblacion 120 colaboradores de los cuales se toma como muestra a 5 gerentes de cuenta

para las entrevistas y a 5 trabajadores de los otros grupos del area de proyectos

mencionados en el estudio. Fue una investigacion del tipo descriptiva, se utiliz6 el método

de investigacion mixto agrupando los enfoques cualitativo y cuantitativo. Se utilizaron

técnicas como la observacion y recopilacion de datos del tipo documental, ademas se

realizaron encuestas y entrevistas.

En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: La empresa no tiene roles y
responsabilidades definidos y hace dificil el flujo de conocimiento critico en el area de
proyectos. Hay un problema en la gobernanza de la gestion del conocimiento y es una
debilidad que requiere ser reforzada que el plan de gestién de conocimiento funcione. El
uso de las herramientas tecnoldgicas no es correcto y no son aceptadas por los

trabajadores siendo desaprovechadas.

Este antecedente menciona tecnologias y sistema de gestién de conocimientos los cuales
serviran en la presente investigacion para proponer en el plan de mejora y esta relacionado
con una empresa del sector de las TIC, dado que en la empresa no hay conocimiento

suficiente de las herramientas de trabajo y una estructura ordenada.

« Martinez Vinueza, 2015) en su tesis para optar el titulo de Magister en Administracion
“Disefio de propuesta para mejorar el proceso de gestion de servicios del area de
tecnologia de informacion de la empresa “moderna alimentos” mediante la utilizacién
de herramientas sobre calidad-Quito 2015” en la Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador, se considero lo siguiente:

Se planteé como objetivo principal disefiar una propuesta para mejorar la gestion de

servicios de TI (tecnologia de la informacion) mediante herramientas de calidad. La
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investigacion se realiz6 en un periodo de 6 meses y como muestra se tomaron los
incidentes. Fue una investigacion del tipo descriptiva y método deductivo para el tema,
con un método de investigacion cuantitativo o tradicional. Se usaron herramientas de
calidad como histograma, estratificacion, hoja de verificacion, Ishikawa, grafico de

control, Pareto y diagrama de dispersion.

En la investigacion se llego a las siguientes conclusiones: Las herramientas de calidad
son utiles debido a los rapidos resultados para mejorar la productividad y la calidad.
Mediante las fases del ciclo de vida se encuentra el reto entre lo esperado por el cliente y
lo que ofrece el proveedor. El cambio entre resolver problemas basados en la experiencia
y utilizar las herramientas de calidad crea avances en la mejora del area de Tl y resultados

favorables para la calidad

Este antecedente utiliza una propuesta de mejora para el proceso de gestion de servicios
el cual se relaciona con las herramientas de calidad que utilizamos en

nuestra investigacion.

» (Bernal Castillon, Freyzer, 2018) en su tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial
“Propuesta de mejoramiento del proceso de servicio al cliente, en la empresa Genionet
telecomunicaciones S.A.S-Cajica 2018” en la Universidad militar Nueva Granada de

Colombia, se considerd lo siguiente:

Se planted como objetivo mejorar los tiempos de respuesta del servicio al cliente en la
empresa Genionet. Utilizé como poblacion 22 colaboradores de los cuales se toma como
muestraa 5 de ellos que son parte del area de servicio al cliente mencionados en el estudio.
Fue una investigacion del tipo descriptiva, también se apoy6 en la metodologia
Aprendizaje basado en Problemas, ABP.

En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: Al realizar el plan de
capacitacion y la implementacion del plan de incentivos, se incrementara el nivel de
servicio debido a que el personal tendra mejores herramientas y conocimiento para lograr
el objetivo. Cuando finalice el afio la empresa Genionet contard con call center y se
agruparan las estadisticas e informacion para dar respuesta a las peticiones quejas y
reclamos. Aumento de la retencion del cliente por la mejora de la calidad del servicio y

percepcion del cliente hacia la empresa.
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Este antecedente utiliza un plan de mejora para los tiempos de respuesta al cliente el cual
se relaciona con la calidad de servicio que nosotros proponemos mejorar Ademas utiliza

herramientas y propuestas del sector TIC que nos ayudaran con la investigacion.

2.3 Estructura teorica y cientifica que sustenta el estudio

2.3.1 Calidad del servicio

Para definir a la calidad debemos nombrar a los autores més especializados en el tema,
como Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Walter A. Shewhart, Genishi Tagushi y Robert M. Pirsig, quienes son
considerados como los gurles de calidad. Si bien estos ocho autores concuerdan en
muchas ideas, no se llega a una definicion exacta de calidad.

Las definiciones de calidad propuestas por cada uno estos autores se muestran en la
Figura 9, donde se posicionan cronologicamente segun el afio de publicacion de sus
principales obras; iniciando la cronologia se encuentra Shewart con su obra “Control
Econémico de la calidad en la Manufactura” en 1931, Joseph M. Juran con “Manual de
Control de la Calidad”, Armand Felgebaum con “Control Total de la Calidad”, Robert M.
Pirsig con “Zen y el arte de mantenimiento de motocicletas, una indagacion sobre los
valores”, Genishi Tagushi con “Introduccién al Control de Calidad”, Phillip B. Crosby
con “Quality is Free”, Kaoru Ishikawa con “; Qué es el control total de calidad? El modelo

japonés” y finalizando con la obra de Deming “Fuera de la crisis” en 1986.

Como se logra observar en la Figura 9 cada uno tenia su propia definicion de lo que era
la calidad y el enfoque de la misma, aunque todos coincidian que lo més importante era
el cliente. Estas teorias dejaron huella en afios posteriores, ya que son la base para poder
proponer una nueva definicion sobre calidad. La calidad se puede definir entonces, de dos
maneras, la primera como la capacidad de lograr satisfacer las necesidades del cliente

mediante las caracteristicas que posea un producto o servicio.
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Figura 9: Cronologia de las definiciones de calidad

1951 - Manual de Control de la Calidad

Escrita por Joseph M. Juran se refiere
a la calidad como las caracteristicas de
un producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por ello
brindan satisfaccion.

1974 - Zen y el arte de mantenimiento
de motocicletas, una indagacién sobre
los valores

Robert M. Pirsig menciona sobre la
calidad que no es ni mente ni materia,
sino una tercera entidad independiente
y que es como el arte moderno.

1979 - Quality is Free

Phillip B. Crosby.
Tagushi, habla sobre la calidad y
menciona que es la conformidad con

en el mismo ano que

requerimientos para satisfacer los
criterios de especificacion.

1986 - Fuera de la crisis

W. Edwards Deming en esta obra
describe a la calidad como la

satisfaccion del cliente,
multidimensional,  con  diferentes
grados y que las necesidades del cliente
son cambiantes.

O—
-
O—

—O
O—

—
-

-

1931 - Control Econémico de la calidad
en Manufactura

Walter A. Shewart en esta obra habla
sobre el control estadistico de la
calidad con una fuerte vision operativa

de la misma y la separa en subjetiva y
objetiva.

1956 - Control Total de la Calidad

Armand Felgebaum en su obra lo
define en términos de satisfaccion y
necesidades del cliente, el cual es
multidimensional y orientada a la
excelencia no a la falla.

1979 - Introduccion al Control de
Calidad

Genishi Tag en su obra dice que la
calidad es la distancia entre lo que la
sociedad actualmente quiere y la
localizacién de su punto de referencia.

1985 - ;Qué es Control Total de
Calidad? El modelo japonés.

Kaoru Ishikawa dice sobre la calidad

que es equivalente a la satisfaccion del

cliente y considera el precio como
parte de ella.

Fuente: Elaboracion propia
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Con el repaso anterior sobre las definiciones en el tiempo que se han dado para el termino
de Calidad, se puede pasar a definir la calidad, pero aplicada a servicios. Para la ISO
(International Organization for Standardization) en la Norma 9000:2005, define el
termino servicio como el resultado del proceso y lo considera uno de las cuatro categorias
genéricas de producto. Este término llevado a los términos de calidad, permite que se
elabore un concepto sobre calidad de servicios, siendo este el nivel en que un grupo de
caracteristicas indiferentes a las actividades dadas en la interfaz entre el cliente y
proveedor cumplen con los requisitos establecidos, cumpliendo asi, con las necesidades

0 las expectativas establecidas.

2.3.2 Satisfaccion del cliente

Se refiere cuando un cliente evalta si un producto o servicio ha cumplido con sus
necesidades y expectativas. Es un concepto que implica la sensacion de gusto y esta ligado
aevoluciones a lo largo del tiempo e influenciado por diversos factores. (Fournier y Mick,
1999).

Segun Earl Naumann, Paul Williams, M. y SBajid Khan (2009) la satisfaccion del cliente
tiene efecto en su retencion o fidelizacion, en la percepcién de la marca y la experiencia

positiva 0 negativa que se tenga.

Dentro de la satisfaccion al cliente esta involucrada la atencion, la cual es clave para
lograr el primer punto. Blanco (2001) menciona que la atencion al cliente es: “Varias
actividades implementadas por las organizaciones orientadas al mercado dirigidas a
encontrar las necesidades de los clientes al momento de realizar la compra para poder
satisfacerlas y cumplir con las expectativas de los clientes para aumentar la satisfaccion”

Mencionaremos factores clave que estan relacionados a la satisfaccion del cliente como:

» Calidad en el producto: El cliente tiene la expectativa de que el producto que compre
cumpla con algunos estandares de calidad. En caso de que el producto tengo defectos
y no logra cumplir lo que espera el cliente entonces eso repercutira en el nivel de

satisfaccion.

« Atencidn al cliente: La manera en que la empresa se relaciona con los clientes en todas
las etapas de la venta genera una fuerte influencia en la satisfaccion del cliente. Si el
servicio ofrecido se realiza con empatia y eficiencia entonces tendra un impacto en la

experiencia del cliente.
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« Cumplimiento de acuerdos: La empresa tiene la responsabilidad de poder cumplir con
todo lo ofrecido al cliente, incluyendo los plazos de entrega determinados, la calidad

del producto o algin acuerdo o promesa que Se genera en un inicio.

« Comunicacion efectiva: Es importante tener una comunicacion clara con todos los
clientes y de esta manera se les podré informar sobre ciertos cambios o estado del

producto a entregar, también se fortalecerd la relacién entre ambos.

+ Retroalimentacion: Tener diversas opiniones de los clientes hacia la empresa es muy
importante para seguir mejorando, esto ayuda a analizar las partes mas débiles y las

positivas para a travées de ellas crear un plan.

» Experiencia del usuario: Para los productos que son digitales o algun servicio
relacionado es importante que la experiencia del usuario agradable y clara, no debe ser
dificil de utilizar o acceder a ella. Deben tener una interfaz intuitiva y el flujo debe ser

sencillo.

 Personalizacion: El poder personalizar un producto o servicio que cumpla con las

necesidades del cliente genera un impacto la satisfaccion del cliente.

» Medicion de la satisfaccion del cliente: Para la medicion se puede utilizar comentarios,
encuestas y algunas métricas como la tasa de retencion. Todo esto ayudara a encontrar

nuevas formas de mejorar la satisfaccion del cliente.

Adicional a ello tenemos que la calidad del servicio es un miembro de la satisfaccion y
dentro de estos miembros también tenemos a la calidad del producto y el precio (Zeithaml,

Bitner y Gremler, 2009, p. 104). Esto se muestra en la Figura 10.
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Figura 10: Relacion entre la satisfaccion y la calidad

Calidad del producto : ‘ Calidad del servicio

Fuente: Elaboracién propia

2.3.3 Plan de mejora

Segun Ateico Consultores (2019) un plan de mejora consiste en una serie de acciones
programadas con el objetivo de aumentar la calidad y el rendimiento de una organizacion.
A diferencia de abordar problemas ocasionales, se centra en aquellos problemas crénicos
que afectan el desempefio de manera constante pero insatisfactoria. Estos planes pueden
ser tanto reactivos, respondiendo a deficiencias existentes, como proactivos, dirigidos a

mejorar areas especificas de gestion, servicios 0 procesos.

En cualquier caso, el éxito del plan requiere una planificacién cuidadosa y acciones

determinadas. El plan de mejora esta dividido en fases las cuales son:

« Entender el problema: Que se podria traducir al analisis de la situacién actual, esto
significa evaluar en qué estado se encuentra la empresa para saber que areas necesitan
mejorar. Este analisis puede incluir el analisis de procesos, evaluacién de rendimiento,

entre otros.

» Implantar objetivos: Se deben establecer metas y objetivos especificos que puedan ser
estudiadas posterior al plan de mejora, para estar enfocados en lo que se quiere

conseguir y tener una estrategia.
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» Asignar los recursos: Se debe asegurar que los recursos humanos, de tiempo, de
tecnologia o econdmicos y cualquier otro necesario en el proceso, estén a disposicion

de tomar las acciones de mejora necesarias.

» Escoger las acciones para mejora: Seleccionar aquellas acciones especificas que
impliquen un impacto que contraste con el esfuerzo. Estas acciones pueden incluir

cambios en procesos, nuevas practicas, capacitar personal, entre otros.

» Aplicar el plan de mejora: Para esto se debe tener un cronograma claro indicando el

inicio de la aplicacion de las acciones a tomar y las evaluaciones que se realizaran.

» Examinar los resultados obtenidos de la aplicacion de las mejoras: es imprescindible
establecer indicadores que dos muestran informacion sobre el progreso con relacién a

los objetivos establecidos.

 Garantizar la duracion de los resultados aplicar el plan: Esto quiere decir también que
se debe implementar una cultura de aprendizaje de la mejora continua, para revisar

resultados, identificar lecciones a aprender y realizar las mejoras correspondientes.

Por otro lado, hay que considerar que un plan de mejora segun el campo en el que se
apligue puede variar, pero los elementos antes mencionados suelen ser la base para el
éxito de la misma, gracias a esto se puede aplicar a diversos campos como en lo

empresarial, calidad, eficiencia operativa, etc.

2.3.4 Kaizen

a. Definicion:

lami (1989, p. 23) lo define como “mejoramiento continuo en la vida social, familiar,
personal y de trabajo. En el lugar de trabajo, Kaizen significa mejoramiento continuo que
involucra a todos, gerentes y trabajadores por igual”. ES un método en el cual se busca
implementar mejoras grandes o pequefias de manera constante, no importa si no son
cambios grandes, aqui lo importante es mejorar. Este método esta enfocado en involucrar

a los colaboradores y trabajar en equipo para tener mejores resultados.

Brunet y new (2003, p. 1428) definen al Kaizen también como “un mecanismo penetrante
de actividades continuas, donde las personas involucradas juegan un rol explicito, para

identificar y asegurar impactos o mejoras que contribuyen a las metas organizacionales”.
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Diversos autores han aportado a este método y definieron diversas técnicas, practicas y
herramienta que se especifican en la Tabla 8

Tabla 8: Técnicas, practicas y herramientas gerenciales en Kaizen resumida.

Autor Técnicas / Prdcticas / Herramientas
Control total de la calidad, circulos de control de calidad, sistemas de sugerencias, automatizacion,
Imai (1989) mantenimiento total productivo, Kanban, mejoramiento de calidad, justo a tiempo, cero defectos,

actividades en grupos pequefios, relaciones cooperativas, mejoramiento de la productividad.

Circulos de calidad, calidad total, control, mantenimiento productivo total, sistemas de sugerencias,

Wittenberg (1994), Bond (1999 . ) . y . " -
enberg (1394),Bond (1399) Kanban, justo a tiempo, mejora de la productividad, robética, formacién y automatizacion.

Nonaka (1995), Dankbaar (1997), De Tréville y |Gestidn del conocimiento: equipos multi-funcionales, seleccion y formacion de los empleados,
Antonakis (2006) participacion de los trabajadores en programas de mejora continua.

Ishikawa (1985), Liker(2004), Hino (2006),
Liker y Meier (2006), Van Scyoc (2008), Sudrez-
Barraza y Davila (2011), Sudrez-Barraza y
Ramis-Pujol (2012)

Lean, 55, teoria de las restricciones, Seis Sigma, historia de la calidad, equipos de mejora, formacion,
redisefio de procesos, principios de calidad, proceso de mejora continua (PDCA), estandarizacion,
administracion del sitio de trabajo, talleres de mejora.

Cero defectos, operacion de sistemas de sugerencias, promocidn de programas y objetivos

Brunety New (2003
y New (2003 mediante la implicacion de la direccidn, circulos de calidad.

Fuente: Estudio exploratorio de la escuela Politécnica Nacional de Ecuador (Alvarado,
Pumisacho, 2016)

Dentro de las practicas realizadas administrativamente en empresas japonesas
encontramos el mejoramiento de la productividad, control de calidad, cero defectos,
circulos de calidad, etc., todas estas actividades se pueden definir con un solo termino, el

Kaizen.

Es asi como el Kaizen explica que las empresas localizadas en Japon tengan tendencia al
cambio constante y esta percepcién es el diferencial de lo que se entiende por cambio en

Japdn y occidente.

Por otro lado, en occidente las practicas realizadas son lo contrario al Kaizen, este esta
dirigido a los esfuerzos que las personas realizan para cumplir con sus actividades. De
igual manera la importancia de mejorar los procesos antes de que estos den resultados

finales es algo que el Kaizen logra resaltar.

Hay que considerar que la base del Kaizen es la Cultura de la Calidad Total (TQC) el cual

a su vez se basa en la satisfaccion del cliente como filosofia para la calidad.
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El Kaizen tiene una misiéon organizacional la cual es que los productos y servicios
ofrecidos se mejoren continuamente para satisfacer las necesidades de los clientes,

permitiendo a su vez mejorar CoOmo empresa.

Como ya se sabe, la calidad tiene una definicion diferente segln a quien se le pregunte,
es asi que el Kaizen define a la calidad como una o varias propiedades unidas a un
producto, permitiéndola diferenciarla del resto que pertenezcan a la misma especie y asi

también el nivel de conveniencia del mismo.

Suarez-Barraza (2007) dicen que el Kaizen es una filosofia de gestion que permite
cambios o desarrollar mejoras pequefias en el método de trabajo permitiendo que se
reduzca gastos excesivos y por ende que se mejore el rendimiento del trabajo, logrando a

su vez que la empresa entre en una creciente innovacion.

Imai (1989) y Berger (1997) mencionan que el acercamiento gerencial que tiene el Kaizen
genera que esta esté inmersa en una serie de principios rectores los cuales serviran de guia
en el comportamiento que las personas tienen al momento que aplican técnicas y

herramientas con el fin de que sus labores diarias sean mejoradas.

Principio Rector 01: Elementos B&sicos, hace referencia al inicio y base para implantar

el método Kaizen. Algunas técnicas a utilizar para ello son:

1. Las 5’S, esta técnica se apoya de herramientas como tarjetas rojas y amarillas, hoja del

plan de implantacion, check list, hoja de plan de seguimiento y hoja de estandares.

2. La estandarizacion, esta técnica se apoya de herramientas como una hoja del estandar
operativo 0 SOP por sus siglas en inglés (Standard Operation Procedure) y de check
list para recoleccion de datos.

 Principio Rector 02: Mantenimiento y Mejora de los Estandares, debido a que un

requisito indispensable es establecer estandares. Una técnica a utilizar para ello es:

1. Ciclo PHVA, la cual se apoya en herramientas como hoja de planes de negocio y de
planes de calidad cuando se aplica a nivel organizacional, hoja de despliegue de
politicas, hoja de objetivos, hoja de propdsito y formato de ideas de mejora.
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Principio Rector 03: Enfoque dirigido a Procesos, donde los esfuerzos se centrar en

mejorar los procesos de la organizacién y se hace de la siguiente técnica:

. Redisefio de Procesos, donde se utiliza herramientas como diagrama de sistemas,
diagrama de bloques, diagramas de flujos, matriz de seleccion, matriz de indicadores

y mecanismos de automatizacion.

Principio Rector 04: Enfoque a las Personas, donde sus esfuerzos se centran en la

realizar mejor con una alta participacion de los empleados y en el cual se utiliza

técnicas como:

. Red de Equipos de mejoras, en el cual se usan herramientas como un acuerdo de
formacion de equipo, generalidades del equipo (reglas, roles, nombre, logotipo), hoja

de control, hoja de seguimiento, manual de desarrollo y diagrama de afinidad.

. Educacién y Capacitacion, en donde se usan herramientas como el programa de
formacion y educacion que pueden ser a corto, medio o largo plazo, expedientes de
curos y planes de carrera para cada empleado.

. Relacién Maestro - Aprendiz, donde se usan herramientas como programa de
reuniones y de estudio, programa de formacion y educacién y matriz de habilidades de

liderazgo.

Principio Rector 05: La Mejora Continua del Trabajo Diario, el cual se basa la mejora
cotidiana constante resolviendo problemas en el ambiente laboral también Ilamado
“gemba” y la eliminacion del despilfarro o llamado “muda” en japones que es
cualquier actividad que este consumiendo recursos extras sin que se logre cumplir los

requerimientos solicitados, aqui encontramos las siguientes técnicas:

. Administracién del Gemba, la cual se apoya de herramientas como check list para
recolectar datos, hoja de analisis, mapa de distribucion (layout), protocolo de

entrevista, forma de observacion de tiempos y sistema de sugerencias de mejora.

. Talleres de Mejoras Rapidas, donde se usan herramientas como check list para
recolectar datos, hoja estdndar operativa, hoja de anélisis, mapa de distribucion,

protocolo de entrevista, forma de observacion de tiempos y tabla resumen.
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3. Historia de la Calidad, donde se usan herramientas como check list para recolectar
datos, tabla de efectos de los problemas, diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa,

histograma y diagrama de Gantt.

b. Aplicacion de Kaizen
Segin Wroblewski (2013) para implementar Kaizen se deben seguir los siguientes

pasos:

 Elegir el tema: La gerencia debera elegir el tema en relacion al area que se abarcara,

el tema debe estar enfocado en los objetivos que tiene la empresa.

» Equipo de trabajo: Los trabajadores de diferentes areas deben trabajar en equipo para
involucrarse en el proceso, ademas debe haber un lider por cada grupo que se encargara

de informar los avances a gerencia.

* Recopilacion y analisis de resultados: Es importante encontrar las posibles causas del

problema y para ello se pueden usar herramientas como Ishikawa.

+ Observar el proceso: Este paso consistente en observar directamente la situacion en el
lugar de trabajo para poder entender directamente los problemas que se ocasionen y

posteriormente encontrar soluciones.

+ Plan de medidas: Luego de encontrar las causas se deben aplicar medidas para
contrarrestarlas, para ello se tomara en cuenta la fecha de implementacion y la persona

responsable de ella.

* Monitoreo y evaluacion de resultados: Se revisaran los resultados obtenidos durante

todo el proceso.

+ Estandarizacion: Cuando se mantiene en control el problema y las medidas tomadas

funcionan entonces se expandira el Kaizen a otro lugar.

2.3.5 Metodo de ruta critica
A fines del afio 1958 la Oficina de Proyectos Especiales de la marina inicio la
construccion del submarino atomico Polaris, este proyecto para ese entonces era muy

complejo ya que para completarlo se necesitaba la fabricacion y el montaje de 70 000
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piezas de distintas formas y medidas, y en donde a su vez intervinieron 9250 personas
como mano de obra (250 contratadas y 9000 subcontratadas).

Se necesitaba que el tiempo del proyecto se reduzca de los 5 afios previstos inicialmente
a 3 afos, teniendo como un gran desafio elaborar un lenguaje y direccion homogenea para
tener operaciones eficientes, es con este principio que se formula las bases de lo que seria
el método de la ruta critica.

Afos mas tarde con los exitosos resultados obtenidos del proyecto Polaris, fue adoptado
por la fuera area norteamericana y muchas de las empresas privadas que tenian contratos

con el gobierno estadounidense.

A la par que esto sucedia, en la compafiia Du Pont se venian presentando problemas de
los altos costos que tenian por competir con los tiempos exigidos por el mercado y sus
ansias de nuevos productos. Esto hizo que Du Pont busque asesoria de la Remington Rand
y juntos lograron elaborador una técnica parecida al PERT pero que seria denominada
como CPM por sus siglas en inglés Critical Path Method y que traducido al espafiol se

entiende como Método de la Ruta Critica.

Es una técnica que nos ayuda a identificar las tareas que necesitamos dentro de un
proyecto y los tiempos para cumplir con ellas. En caso se retrasen las tareas entonces se
retrasara también el proyecto entero. Ademas, busca identificar las mas importantes tareas

del proyecto con sus dependencias y poder conocer el tiempo de cada tarea.

El método de la ruta critica tiene como fin identificar las tareas mas importantes del
cronograma del proyecto, detectar las dependencias de las tareas y calcular la duracion
de las tareas.

Hay que tener en cuenta que para que el método tenga éxito el sistema debe seguir un
mecanismo légico en la elaboracion de sus tareas establecidas, detallando cada uno de
ellas y con sus tiempos respectivos, recursos disponible o costos. También se debe tener
en cuenta que el sistema debe estar preparado con procedimientos e informaciones
dindmicas que faciliten una accion oportuna ante cualquier eventualidad no prevista. Por
ultimo, también es importante que cada miembro participe del proyecto sepa identificar

su papel e impacto de sus acciones en la totalidad del trabajo realizado.

Beneficios de usar el método de ruta critica:
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» Mejora en la planeacion y evaluacion de proyectos esto ya que se mejora el orden y
consistencia interna.

 Elaboracion de un lenguaje comdn que ayude a una correcta comunicacion en todos
los niveles organizacionales.

» Mejoraen la rapidez en la que se integra el proceso de evaluacion.

» Ayuda a identificar de manera previa y automatica aquellos puntos en los que ocurre
un estrangulamiento del proceso.

» Permite a tomar decisiones sobre las tareas y asi acelerar los procesos.

» Ayuda a observar aquellos recursos sean material 0 humano que no se estén utilizando
eficientemente.

* Permite simular alternativas programas o encontrar el camino mas oOptimo para

elaborar el proceso.

Con lo mencionado y valga la redundancia, se evidencia que el Método de Ruta Critica
es una herramienta que permite visualizar cuales son las dependencias o relaciones que

contiene una operacion y detallandolas a su expresién mas elemental.

Como ya se detallé en un inicio, este método se origind en un proyecto de la industria
naval (submarino Polaris) pero con las indicaciones precisas se puede extender a
cualquier campo. Esto quiere decir que es un método Util siempre y cuando el proyecto
cuente con etapas o actividades dependientes entre si con el suficiente nivel de

complejidad que justifique su aplicacion.

En la actualidad se ha aplicado en distintos proyectos de investigacion cientifica con
resultados exitosos y en otros distintos campos como para problemas de computacion, en
procesos de mantenimiento de equipos y servicios, instalaciones de equipos varios,

reduccion de costos, entre otros.

Fundamentos
Si consideramos dos puntos A y B los cuales representaran el inicio y fin de una operacion
y a su vez subdivididos por actividades Al, 1B, A2 y 2B estos puntos son también

Ilamados eventos. En la Figura 11 se representa lo mencionado.
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Figura 11: Representacion de una operacion

Fuente: Elaboracion Propia

Este diagrama muestra como las actividades de la operacion estan relacionadas y son a su
vez interdependientes entre sus actividades. Cada una de estas actividades esta asociado
a un valor que puede ser tiempo o costo. En el diagrama de ejemplo mostrado se ve que
solo se siguen dos posibles caminos para llegar al fin de la operacion (B) y solo se debe
elegir un tiempo y un camino, si la actividad (1) durase 1 minuto y la actividad (2) durase
2 minutos, la actividad (1) se convertiria en la mejor opcion para que se realice las
actividades de la operacion estableciendo la fecha de finalizacion del mismo sin méargenes

de tiempo.

Esto es solo un ejemplo a pequerfia escala de la practica del método de la ruta critica, esto
mismo se debe desarrollar en operaciones que contengan un mayor nimero de actividades
y en la que posiblemente nos encontremos con mas variaciones en las interdependencias
de las mismas, es por eso que se deben seguir una serie de pasos para poder elaborar el
diagrama con la mayor fidelidad de las tareas realizadas desde el inicio hasta el fin de un

proceso en cualquier campo en el que este siendo aplicado.

Pasos a seguir para encontrar la ruta critica:

1. Enumera las tareas e informacion de proyecto

2. ldentificar las tareas que dependen de alguien méas. Ejemplo:
» Latarea B depende de la A

» Latarea C depende de la B

3. Estimar la duracion de las tareas.

4. Crear un diagrama de red con las tarea y dependencias.
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5. Calcular la ruta critica: Se debe escribir la fecha de inicio y fin, considerar sélo la fecha
de finalizacion de la Gltima actividad realizada para toda la secuencia. La secuencia de
duracion mas larga es la ruta critica.

6. Programacion y seguimiento: crear un cronograma con el camino critico donde se
utiliza la fecha inicio y término de las tareas para realizar un seguimiento del

cumplimiento del proceso con tiempos y recursos.

Ahora veremos los tipos de holguras segun Terrazas Pastor (2011):
« Total = inicio tardio - inicio temprano
» Libre = inicio temprano (de la tarea siguiente) - finalizacion temprana (de la tarea

actual).

En la Figura 12 se puede observar la formula principal y el nombre de cada uno de los

caracteres involucrados.

Figura 12: Método de la ruta critica

Ic TL IC= INICIO MAS CERCANO (TEMPRANOQ)

TC= TERMINO MAS CERCANO (TEMPRANO)
Actividad

IL= INICIO MAS LEJANO (TARDIO)
Tiempo

TL= TERMINC MAS LEJANO -:TARDiO:I

HOLGURA= IL-IC = TL-TC
IL TL

Fuente: Fernandez (2018, pag. 24)

2.3.6 Ciclo PHVA

Es unatécnica para resolver problemas mediante la mejora continua en diversos proyectos
y se busca realizar repetidas veces no solo una vez. Primero se detectan las fallas haciendo
una comparacion entre los resultados y los planes, después se estudia y analiza en
resultado no esperado y se propone uno nuevo con nuevas medidas a tomar y mejorado
para que no vuelva a repetirse. (UMNG, 2019).

Existen diversos motivos para utilizar el ciclo de PHVA, pero los mas importantes son
cuando se quiere generar cambios de forma rapida y obtener resultados, poder testear
soluciones diversas de forma rapida y mejorar los procesos de trabajos repetitivos
(UMNG, 2019)

Estos son los pasos dentro del ciclo PHVA:
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« Planificar: Establecer las necesidades y objetivos del proyecto sélidos es primordial
para encaminar correctamente al proyecto. Puede que en la primera no se tengan todos
los puntos claros, pero lo realizaran diversas veces. Aqui se va a seleccionar las
herramientas y diversos métodos a utilizar durante la siguiente etapa de hacer, ademas
se desarrollara el plan de la implementacion con las actividades necesarias y la

documentacion seré clave como una guia durante todo el proceso.

» Hacer: Consiste en implementar lo planificado en el primer paso y hacerlo realidad.
Se recomienda hacerlo en pequefio para probar y reducir los riesgos antes de probar a
gran escala, también se llevara un registro con los problemas que ocurrieron durante
la implementacion para que de esta manera puedan ser analizados en la siguiente etapa

de verificacion.

 Verificar: Este paso tiene el objetivo de revisar que lo implementado se haya realizado
segun lo planificado. Esto nos ayudara a detectar algunos problemas con tiempo y
evitar que se vuelvan dificiles de resolver por su tamafio, ademas es el momento para
hacer ajustes al plan en caso de requerirse. Se debe realizar un andlisis de los resultados
obtenidos y comparar lo planificado con lo real, ademas se revisaran los problemas
encontrados para que no vuelvan a ocurrir y finalmente documentar los resultados para
que todas las partes involucradas estén al tanto y puedan tenerlo como referencia en

caso de suceder situaciones similares en el futuro.

« Actuar: Esta etapa es el resultado de planificar, hacer y verificar. Aqui se van a
implementar las mejoras del proyecto mediante la mejora de los procesos. Se
identifican oportunidades para poder mejorar la implementacién teniendo los
resultados de la etapa de verificacion, con ello se pueden desarrollar nuevas soluciones
para corregir los problemas que se hayan detectado o realizar ajustes necesarios para
el éxito del proyecto. Es muy importante la comunicacién continua de las partes

interesadas y que participen activamente para brindar soluciones.

Segun Gonzalez (2015) menciona que usar el ciclo PHVA ayudaré a la empresa a ser mas

productiva, eficiente y que aumente su competitividad.

También al ser un ciclo se podra regresar a los otros pasos desde un inicio y seguir
mejorando, tiene un enfoque de mejora continua que nos ayudara mejorar la calidad del

servicio.
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Las principales razones por la cual la utilizacion del ciclo PHVA es importante se

describen a continuacion:

a. Mejora la eficiencia durante la etapa de planificacion debido a que antes de la
implementacidn se tendra detallado y bien definido los recursos a utilizar, los objetivos

y se podra reducir los obstaculos durante el proceso.

b. Permite tener una evaluacion organizada y planificada durante la etapa de “Verificar”
que nos ayudara controlar la implementacion y validar el funcionamiento ademas de
conocer los resultados obtenidos de la etapa “Hacer”, con ello se podra realizar una
comparacion de lo planificado con lo real y determinar si funciona como se habia

previsto.

c. Permite la adaptabilidad debido a que pueden ocurrir cambios o ajustes en la
planificacion por diversos factores o en la implementacion se deben realizar cambios,
esto es impredecible y es importante adaptarse a la situacion. Para ellos el quipo debe
estar preparado y enfrentar estas situaciones con buena disposicion.

d. Permite cumplir con algunos estandares de calidad debido a que su utilizacion aporta
en la correcta ejecucion y cumplimiento de normas importantes para la empresa como

la utilizacion de una 1SO.

En la Figura 13 se muestran los cuatro pasos para la aplicacion del clico PHVA vy el
contenido de cada uno de ellos que forman parte del proceso, este empieza por el planear

y finalizar con el actuar
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Figura 13: Ciclo PHVA y su composicion

* Tomar acciones » Viabilidad
preventivas * Planificacion
* Tomar acciones + (Gestion de recursos

cor.rectlvas Actuar Planear ° Requn.-:l'tosy
* Mejorar especificaciones

Verificar Hacer

+ Analisis y mejora * Implementacion de lo
+ Medicion planificado
+ Verificacion + Ejecutar procedimientos

+ analisis de datos

Fuente: Libro Ciclo de Calidad PHVA 2016

2.3.7 Arbol de problemas

Para Martinez y Fernandez (2008). Un arbol de problema consiste en desarrollar ideas
creativas para detectar las posibles causas de un problema, generando de forma
organizada un modelo que explique las razones y consecuencias del problema.

El arbol de problemas permite analizar y detectar problemas para poder ordenarlos
seleccionando los principales que se necesitan solucionar, de esta manera se crean

conexiones de causa efecto tomando como referencia la teoria (UNESCO, 2021)

En similitud a un arbol, el problema principal representa el tronco, las raices son las
causas Yy las ramas los efectos, reflejando una interrelacion entre todo el elemento como

se muestra en la Figura 14.

Este diagrama sigue una serie de pasos para completarse:

Primero, detectar el problema real y colocarlo en el tronco.

» Segundo, analisis de los posibles efectos o consecuencias del problema central y se

pueden desglosar hasta niveles mas pequefios.
« Tercero, relacionar los efectos del problema central.

+ Cuarto, identificar las causas y ubicarlos en las raices del arbol.
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Permite identificar y elaborar soluciones que sean exitosas debido a que con la utilizacion
de la herramienta y el analisis de la misma se crean soluciones especificas y directas que
atacaran contra el problema y no seran soluciones superficiales que en un futuro podrian

no funcionar o repetirse con frecuencia el mismo problema.

Figura 14: Arbol de problemas

Efectos E1 £2 E3 E4
Problema central
Problema
Cl (o) (o] c4
Causas
i C1 c1 cl

Fuente: Elaboracién propia

El &rbol de problemas es una herramienta importante debido a que permite tomar
decisiones asertivas y solucionar problemas, ademas de ello trae muchos beneficios

como:

a) Permite realizar un analisis de forma ordenada y estructurada debido a la forma visual
de la herramienta, la cual proporciona una visualizacion de jerarquia y desmenuza un
problema grande en partes mas pequefias, de esta manera se puede desarrollar e

identificar las causas de forma clara.

b) Permite identificar las principales causas de un problema que podra ser solucionado
y esto permitira que no vuelva a ocurrir o disminuya la frecuencia, ademas se

anticipard y reduciran los riesgos.

c) Se centra en la raiz del problema, esto quiere decir que no solo se basa en las
evidencias o factores que afectan el problema, sino que se centra en la causa raiz la

cual es determinante para la solucion.
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d) Ayuda a tomar mejores decisiones debido a la valiosa informacién que se obtiene de
su utilizacion, por ello se podra tomar en cuenta la evaluacion realizada con un andlisis

para tomar accién y que estas sean asertivas para la empresa y el cliente,

e) Debido a su facil construccion y visualizacion todos podran participar y mejorar la
comunicacion del equipo y partes interesadas, ademas de aportar para poder encontrar
la solucién al problema identificado. Esto ayudara también a que la informacion
obtenida sea de calidad y real debido a que los participantes estan involucrados en los
procesos de donde se encontro el problema y estan expuestos en su dia a dia a diversas
situaciones adquiriendo el conocimiento necesario por experiencia propia de lo que

podria estar sucediendo e identificar la causa raiz.

2.3.8 Diagrama Causa — Efecto

El método Ishikawa también llamado causa efecto se trata de una herramienta que facilita
la identificacion y la evaluacion de varias posibles causas de la presencia de un fenémeno,
ademas estas causas estan interrelacionadas. Esta herramienta se usa generalmente para
para poder analizar problemas en las empresas (Ishikawa, 1993).

El diagrama causa efecto se utiliza solo cuando se ha identificado el problema después de
una investigacion y recopilacion de informacion, una vez que se tiene claro el problema
se deberé especificar las posibles causas que hacen que el problema se genere (Ishikawa,
1986).

Para la elaboracion del diagrama causa efecto se tomara en cuenta 4 pasos a seguir
(Ishikawa,1986):

a) Identificar y definir el problema
Lo primero y méas importante es tener bien definido el problema a estudiar y debe ser

especifico.

b) Identificar el efecto
Es la base principal para la construccion del diagrama por ello se debe definir

correctamente el efecto del problema.

c) Elaboracion del diagrama
Luego de definir el efecto se debe realizar una linea horizontal y agregar el efecto al final

derecho de este lo cual se conocera como la espina central, luego se agregaran ramas con
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las posibles causas y dentro de ellas las sub causas de cada una. Las causas se pueden
identificar mediante una lluvia de ideas (brainstorming).

Segun Alex Osborn (1953) la lluvia de ideas también conocida como brainstorming es
“el empeno para idear diversas soluciones a un problema mediante la colaboraciéon y

participacion de un equipo.

El brainstorming es una técnica que se utiliza para estimular la creatividad y generar
nuevas ideas que pueden ser usados para analizar problemas, crear nuevos productos, etc.
En una sesion de lluvia de ideas participan las partes interesadas e involucradas con el
tema a tratar y deben expresar su opinion e ideas de forma libre, lo mas importante es

crear un ambiente cOmo y seguro para los participantes.

La construccion de diagrama causa efecto se puede realizar de 2 formas:

e Mediante categorias de causas como maquinaria, mano de obra, materiales, medio
ambiente y método de trabajo, primero se debe dibujar lineas inclinadas que
representan a una categoria y posteriormente dentro de estas colocar las causas

secundarias como si fueran espinas y dentro las causas especificas.

En la Figura 15 se observa la construccion del diagrama causa efecto mediante el uso de
categorias y la estructura correcta para su elaboracion, se puede observar la ubicacion de

las causas debajo de las categorias y las sub causas.

Figura 15: Diagrama causa- efecto con categorias

Mano de Media Materia
abra ambiente prima

- >

el

Método de Maquinaria y
ftrabajo equipo

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Mediante una lista de causas que se obtuvieron luego de una brainstorming, e decir no

tienen una categoria, pero estan relacionadas al efecto.

En la Figura 16 se observa la construccion del diagrama causa efecto mediante una lista

de causas que no estan organizadas por categorias.

Figura 16: Diagrama causa- efecto sin categorias

Fuente: Elaboracién propia

d) Analisis
Luego de la construccion completa del diagrama se deberd priorizar las causas
identificadas segun la importancia y el impacto para desarrollar un plan correctivo, el plan

debe ser monitoreado y se le pueden hacer ajustes al diagrama también de ser necesario.

Importancia del diagrama causa — efecto:

¢ Imagen visual de las causas: al realizar el diagrama segun la estructura que tiene nos
permite tener a la vista y de forma clara las posibles causas, esto nos permitira tener

un mayor control y analisis de ellas.

e Participacion y colaboracion del equipo: La elaboracion del diagrama permite la
participacion del equipo tomando en cuenta sus ideas y perspectivas, es importante que

las partes involucradas expresen su opinidn para poder identificar las posibles causas.

e Prevencion de problemas: Gracias a la identificacion de las posibles causas se tomara
accion para que no ocurran los mismos problemas en el futuro y poder estar preparados

reduciendo los riesgos en lo minimo posible, también esto aporta a la mejora continua.
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Mejora y analisis de los procesos. Debido al diagrama se podra tener un analisis de
diversos procesos para poder definir el problema e identificar las causas, esto permitira

que luego de tomar las acciones correctivas se obtengan mejoras en los procesos.

Utilizacion en diferentes areas y sectores: La utilizacion de esta herramienta es muy
amplia, puede aplicarse en diferentes areas de una empresa y también en diversos
sectores como tecnologia, manufactura, produccion, etc. EIl diagrama causa efecto nos
ayuda a mejorar la calidad abordando problemas dificiles de solucionar en una empresa
porque no se realizé un analisis de las causas, es por ello su importancia para cualquier

organizacion.

Toma de decisiones: Ofrece un gran fundamento para la toma de decisiones al
visualizar la conexion entre las causas y efectos, esto permite planificar una estrategia
adecuada para solucion de problemas segun los datos obtenidos durante la elaboracién

del diagrama.

El diagrama de Ishikawa puede ser utilizado en diversas ocasiones, pero hay

situaciones comunes en las empresas donde se aplica con frecuencia:

Cuando la calidad del servicio o producto se ve afectada por errores, defectos o
inconformidad del cliente

Cuando existe demora en algin proceso o en la linea de produccion

Cuando ocurren dificultades en procesos internos de la empresa que afectan el trabajo

como la comunicacion interna o problemas en la toma de decisiones del negocio.

Cuando el trabajo del equipo se ve afectado y disminuye su rendimiento, mediante la

aplicacion del diagrama se podré determinar las posibles causas.

Cuando se inician nuevos procesos se puede anticipar problemas que puedan aparecer
durante la implementacion de estos, ademas esto permitira que la transicion tenga

menores riesgos que afecten a la empresa y a los clientes.

Cuando el nivel de satisfaccion del cliente es bajo y se requiere mejorar el servicio o

producto de acuerdo a sus necesidades.
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2.4 Definicion de términos basicos

Reclamos: s la insatisfaccion o disgusto que el cliente tiene respecto o un bien o

servicio, y que se presenta con la intencion de buscar una solucién. (Kotler, 1999).

Aplicaciones Mobile: Es un software que se disefia y se usa en dispositivos moviles.
Incluyendo funcionalidades y servicios que realizar distintas tareas o para tener acceso

a informacion relevante para el usuario. (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2021).

Validacion: Es aquel proceso donde se evalla el sistema o componente desarrollado

con el fin de determinar si logro satisfacer los requerimientos. (Pressman, 2010).

Backend: Es la parte del desarrollo de un aplicativo o software encargado de la I6gica
y funcionamiento detras de estos. Aqui se encuentra la comunicacion directa a la base
de datos y su gestion, a la autentificacion de los usuarios y tareas adicionales no

visibles para el usuario final. (Fowler, 2002).

Json: También llamado JavaScript Object Notation, es aquel formato que se utiliza
para intercambiar datos. Ademas, es un formato ligero con forma de texto plano y de
lectura simple. (JSONN.ORG, 2015).

Requerimientos: Un requerimiento es simplemente una declaracion abstracta de alto
nivel de un servicio que debe proporcionar el sistema o una restriccion de éste.
(Sommerville, 2005).

Actualizaciones: Para software o aplicaciones abarca los procesos en los que se
optimizan y mejoran para poder corregir errores, afladir o mejorar funcionalidades y

mejorar la experiencia de usuario. (Cooper y Reimann, 2007).

Fallas: Cuando de tecnologia se habla, es aquella condicion donde un sistema o
componente de software desarrollado no funciona segun lo esperado o especificado.

(Pianttini, Calvo, Cervera y Fernandez, 2004).
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2.5 Fundamentos tedricos que sustentan la hipdtesis

Nuestro problema general es reducir la cantidad de reclamos del cliente en una Startup,
por lo que se utilizara un plan de mejora y que a su vez para lograr su implementacion en
los problemas especificos formulados se utilizaran herramientas como el Kaizen, CPM y
Ciclo PHVA. Posteriormente en un andlisis de resultados se evaluara si implementar las
variables independientes haran que se logré alcanzar el objetivo de las variables
dependientes.

En la Figura 17 se muestra mediante un diagrama como esta estructurado el marco

tedrico mencionado y las problematicas a ser estudiadas.
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Figura 17: Fundamentos tedricos que sustentan la hipotesis

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA
REDUCIR LOS RECLAMOS DEL CLIENTE EN UN STARTUP

Marco Tedrico Problemaitica

Plan de mejora dela Reclamos del cliente
calidad del servicio en un startup

Meétodo de Ruta Demota en Betraso de
Critica (CPM) actualizaciones implementaciones

#Reclamos por fallas #Reclamos por demora #Reclamos por retrasos

SiNo o - . .
en el aplicativo en actualizaciones de implementaciones

<Si se implementa un plan de mejora dela calidad del servicio, entonces sereducirin los reclamos del cliente. )

Fuente: Elaboracion propia




2.6 Hipotesis

2.6.1 Hipotesis General

Si se implementa un plan de mejora de la calidad del servicio, se reducen los reclamos

del cliente.

2.6.2 Hipotesis especificas

a. Si se implementa el método Kaizen entonces se reduce la cantidad de reclamos por
fallas en los aplicativos.

b. Si se implementa el Método CPM se reduce la cantidad de reclamos por demora en
actualizaciones.

c. Si se implementa el Ciclo PHVA entonces se reduce la cantidad de reclamos por

retraso de implementaciones.

2.7 Variables

2.7.1 Variables Independiente

+ Plan de mejora de la calidad del servicio

» Método Kaizen

» Método de ruta critica (CPM)

« Ciclo PHVA

2.7.2 Variables Dependientes:

* Reclamos del cliente

+ Cantidad de reclamos por fallas en los aplicativos

+ Cantidad de reclamos por demora en actualizaciones
+ Cantidad de reclamos por retraso de implementaciones

2.7.3 Indicadores

#Reclamos por fallas en los aplicativos

#Reclamos por demora en actualizaciones

#Reclamos por retrasos de implementaciones

56



CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque, tipo, nivel y disefio de la investigacion

3.1.1 Enfoque de la investigacion

Las investigaciones con enfoque cuantitativo se apoyan en mediciones numéricas.
Recolectando datos mientras se observa el proceso para un posterior analisis,
respondiendo las preguntas planteadas en la investigacion. Este enfoque también usa
analisis estadisticos. Definido el problema de estudio, la investigacién procede a ser

revisada. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que se hard uso de la
recoleccion de datos tales como la cantidad de reclamos reportados por fallas, demora en
actualizaciones y retrasos en implementaciones para un posterior analisis estadistico de
los mismos. Esto permitird probar las hipdtesis anteriormente planteadas y si se logrd
cumplir el objetivo de mejorar la calidad de servicio para reducir los reclamos del cliente

en una Startup.

3.1.2 Tipo de la investigacion

La investigacion aplicada o también denominada “investigacién practica o empirica”,
busca poner en préctica la aplicacion o utilizacion de conocimientos adquiridos; ademas,
mientras se pone en practica la implementacion y sistematizacion basada en la
investigacion se obtienen nuevos conocimientos. El resultado de la investigacion y el uso
de los conocimientos dan a conocer la realidad. Murillo (2008)

La presente investigacion se rige bajo el tipo aplicada, ya que se utilizan teorias,
conocimientos y conceptos relacionados a metodologias de mejora como el método
Kaizen que reducira la cantidad de reclamos por fallas en los aplicativos, el método de
Ruta critica el cual reducira la cantidad de reclamos por demora en actualizaciones y el
ciclo PHVA que reducira la cantidad de reclamos por retrasos de implementacion. En
base a lo mencionado se encuentra una solucion para disminuir los reclamos de clientes

en una Startup.

3.1.3 Nivel de la investigacion
Los niveles descriptivos y correlacionales de una investigacion solo abarcan
descripciones de algunos fenémenos, por lo que en una poblacion o muestra miden mas

de una variable dependiente. Mientras que el nivel explicativo; ademas, intenta encontrar
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explicaciones al problema en cuestion, para ello establece entre variables dependientes y
variables independientes. Cazau (2006)

La presente investigacion tiene un nivel explicativo, ya que busca comprobar que
aplicando el método Kaizen se reduce la cantidad de reclamos por fallas, al aplicar el
método de Ruta critica se reduce la cantidad de reclamos por demora en actualizaciones
y al aplicar el Ciclo PHVA se reducird la cantidad de reclamos por retrasos en
implementacién donde si se mejora la calidad de los servicios involucrados, entonces se

reducira los reclamos de clientes en una Startup.

3.1.4 Disefio de la investigacion

El disefio cuasi experimental de la investigacion no cuenta con un control experimental
total o perfecto. Hay situaciones en que se hace uso de algo parecido a un disefio
experimental en la programacion de recoleccién de datos, con ausencia del control total
sobre la programacion de estimulos experimentales y, por lo tanto, no permitiendo un
auténtico experimento. Estas situaciones se pueden considerar como disefios cuasi
experimentales. (Campbell y Stanley, 1995)

La presente investigacion tiene un disefio cuasi experimental, ya que se busca demostrar
la existencia de una relacion causal entre las variables dependientes e independientes.
Tenemos como variables dependientes la cantidad de reclamos para 3 tipos identificados
como fallas, retraso en actualizaciones y demoras en implementaciones con lo cual se

buscara una relacion causal aplicando distintos métodos como variables independientes.

Para el disefio de la investigacion cuasi experimental, en su modalidad series de tiempo

se utilizo el siguiente esquema:
GE: 031022 Oa3 ... X Od1 Odz Oqs. ..

Donde:

» GE: Grupo de estudio no aleatorio

* Oa1: Observacion 1 antes (pre)

* Oud1: Observacion 1 después (post)

» On: Observacion o resultado de la variable dependiente

« X: Aplicacién de la variable independiente

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacién
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Segln Arias (2006) menciona que "La poblacién es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del

estudio”.

Segun Hernandez Sampieri (2003) menciona que "la unidad de analisis son todos los

sujetos que seran medidos".

A continuacion, se detalla la poblacion a utilizar por variable dependiente que se han

planteado en la presente investigacion.

v Fallas en los aplicativos
Poblacion: Reclamos por Fallas.

Unidad de Analisis: Reclamo por falla.

v Demora en actualizaciones
Poblacién: Reclamos por demora en actualizaciones

Unidad de Analisis: Reclamo por demora en actualizacion.

v" Retraso de implementaciones
Poblacion: Reclamos por demora en implementaciones

Unidad de Analisis: Reclamo por retraso en implementacion.

3.2.2 Muestra

La muestra se enfoca en un porcentaje o porcidn que proviene de la poblacion para lograr
hacer el estudio de la investigacion. (Naupas, Valdivia, Palacios y Romero, 2018).
"Tener una muestra que contenga las caracteristicas de la poblacion no es suficiente.
Necesita tener un cierto tamario para que quede libre de esos errores que pueden ocurrir

por azar y anularian la representacion de la muestra”, Leén, O.G. y Montero, 1. (2003).

El muestreo es un procedimiento donde se sabe la posibilidad y probabilidad en la que

cada uno de los elementos pueden relacionar la muestra (Arias, 2006)

Gallego (2006) menciona que “el disefio no probabilistico se refiere a la eleccion de los

objetos de estudio en un espacio y tiempo en especifico”.

59



Se utiliza el método de muestreo no estadistico ya que las variables a estudiar son

indiferentes a formulas probabilisticas, sino a criterios de la investigacion.

A continuacién, se detalla el muestreo a utilizar por variable dependiente que se han

planteado en la presente investigacion.

v Fallas en el aplicativo
Muestra Pre Test: 06 Reclamos por falla recibidas de octubre 2022 a marzo 2023.

Muestra Post Test: 06 Reclamos por falla recibidas de mayo 2023 a octubre 2023.

v Demora en actualizaciones

Muestra Pre Test: 06 Reclamos por demora en actualizaciones recibidas de octubre 2022
a marzo 2023.

Muestra Post Test: 06 Reclamos por demora en actualizaciones recibidas de mayo 2023
a octubre 2023.

v" Retraso en implementaciones

Muestra Pre Test: 06 Reclamos por retraso en implementaciones recibidas de mayo 2023
a octubre 2023.

Muestra Post Test: 06 Reclamos por retraso en implementaciones recibidas de mayo 2023
a octubre 2023.

En la Tabla 9 mostrada a continuacidn se detalla un resumen de las muestras, poblacion
y unidad de analisis por cada variable dependiente enunciada, en situaciones pre y post

test.
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Tabla 9: Poblacion y muestra pre y post

Variable . L Unidad de
. Indicador VD Poblacion Muestra Pre Muestra Post pi
Dependiente Anélisis
06 reclamos por
06 reclamos por -
Fallas en los # Reclamos por Reclamos por falla recibidas de falla recibidas de Reclamo por
S fallas en los fallas en los
aplicativos e e octubre 2022 a mayo a octubre falla
aplicativos aplicativos
marzo 2023.
2023.
06 reclamos por 06 reclamos por
demora en
# Reclamos por Reclamos por o demora en Reclamo por
Demora en actualizaciones .
. demora en demora en _ actualizaciones demora en
actualizaciones - o recibidas de o R
actualizaciones actualizaciones recibidas de mayo  actualizacion
octubre 2022 a
a octubre 2023.
marzo 2023.

06 reclamos por

06 reclamos por

retraso en

# Reclamos por Reclamos por - - retraso en Reclamo por

Retraso en P P implementaciones . - P

; : retrasos de retrasos de o implementaciones retraso en
implementaciones : A - A recibidas de Ao . A

implementaciones implementaciones recibidas de mayo implementacion
octubre 2022 a a octubre 2023
marzo 2023.

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas e instrumentos

Segin Humberto Naupas Paitan, Elias Mejia Mejia, Eliana Novoa Ramirez y Alberto
Villagomez Paucar (2014) mencionan que “Las técnicas de investigacion son en realidad
métodos especiales o particulares que se utilizan en cada una de las etapas de la
investigacion cuantitativa, cientifica, o cualitativa, cambiando en su naturaleza segun el

enfoque.”

Segun Valderrama (2013, pag. 195), describe que los instrumentos son el medio en como
se registran los datos y puedan ser utilizados por el investigador para realizar el desarrollo

del objetivo de la investigacion.

La recoleccidn de datos nos permite obtener informacion importante y confiable que nos

ayudara desarrollar la presente investigacion.
Utilizaremos el analisis documental como técnica para nuestras 3 variables:

v" Andlisis Documental:
Segtin Solis (2003), “el analisis documental es la operacion que consiste en escoger las
ideas informativamente relevantes de un documento a fin de expresar su contenido sin

ambiguedades para recuperar la informacion contenida en él1.”
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Mediante este instrumentd recolectaremos informacion brindada por la empresa con datos

historicos segiin se muestra en la Tabla 08.
También, utilizaremos los registros como instrumentos para las 3 variables:

v" Registros:
Un registro de datos se define como un conjunto de filas sobre un elemento, una persona
u objeto, que se registran en una tabla y estan guardados en una base de datos. (Cédigo
SQL, 2023)

Se solicito a la empresa los registros del contenido del documento de reclamos por

fallas, demora de actualizaciones y retrasos en implementaciones.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, la recoleccion de datos se obtendrd mediante
las técnicas de encuesta y andlisis documental, teniendo como herramientas al
cuestionario y recopilacion documental respectivamente, tal como se muestra en la Tabla
10.

Tabla 10: Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Variable Dependiente Indicador Técnica Instrumento

Registro de contenido del
documento de reclamos por
fallas

Cantidad de reclamos por ~ #Reclamos por fallas Analisis
fallas en los aplicativos los aplicativos Documental

Cantidad de reclamos por Registro de contenido del

#Reclamos por demora Anélisis
demora en L documento de reclamos por
O en actualizaciones Documental I
actualizaciones demora en actualizaciones
Cantidad de reclamos por A Registro de contenido del
#Reclamos por retrasos Analisis

retraso de
implementaciones

documento de reclamos por

de implementaciones Documental . .
retrasos en implementaciones

Fuente: Elaboracién propia

3.3.2 Criterio de validez y confiabilidad

v" Criterio de validez

Segun Villasis, Marquez, Zurita, Miranda & Escamilla (2018) “El concepto de validez en
investigacion se refiere a lo que es verdadero o lo que se acerca a la verdad. En general
se considera que los resultados de una investigacion seran validos cuando el estudio esta

libre de errores”

La validez de la informacidén recolectada en cada una de las variables utilizadas, sera

confirmada por los trabajadores y/o funcionarios de la misma empresa.
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v Criterio de confiabilidad

Segln Vara-Horna (2008) “Se relaciona con la precision y congruencia, es el grado en
que la aplicacién repetida de un instrumento al mismo sujeto, objeto u situacion, produce
iguales resultados. Ademas, es la capacidad del instrumento de producir resultados
congruentes (iguales), cuando se aplica por segunda o tercera vez, en condiciones tan
parecidas como sea posible”

La confiabilidad de la informacion recolectada en cada una de las variables utilizadas,

sera validada y corroborada por los trabajadores y/o funcionarios de la misma empresa.

3.4 Procedimientos para la recoleccion de datos

Para poder recolectar los datos se hizo uso del registro de todas las solicitudes recibidas
desde octubre del afio 2022 hasta marzo del afio 2023, con ello se analizé aquellas que
contenian quejas por fallas en los aplicativos, demoras en actualizacion y demora en
implementacién. Esta informacién fue descargada del drive de registros de solicitudes
que estd compartido para el area de operaciones, los Key Account Managers estan
encargados de llevar un control del cumplimiento de las solicitudes y las quejas

registradas.

3.4.1 Descripcién de procedimientos de andlisis de datos

En la Tabla 11 se resume lo antes descrito indicando cada variable y su indicador
respectivo. Donde, en la primera columna se detalla las tres variables dependientes que
tiene cada problema especifico en estudio, en la segunda columna el indicador en el cual
se basa cada para variable, en la tercera columna el tipo de escala de medicion el cual serd
la escala de razon en cada una de las variables ya que son datos cuantitativos en los tres
casos, en la siguiente columna encontramos los estadisticos descriptivos donde su usaran
medidas de tendencia central para resumir en un valor al conjunto de datos y las medidas
de dispersion para evaluar en qué medida los datos difieren entre si y la Gltima columna
de andlisis inferenciales en el cual se hara uso de la prueba de T de student para datos
relacionados para comparar las medias de los datos pre y post.
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Tabla 11: Descripcion de procedimientos de analisis de datos

Estadisticos
Descriptivos

Analisis
Inferencial

Variable Indicador Escala de
Dependiente Medicién
Cantidad de
#Reclamos por
reclamos por ,
fallas en los Escala de Razon
fallas en los o
o aplicativos
aplicativos
rislr: rlr(ljoag doer #Reclamos por
P demora en Escala de Razon
demora en

actualizaciones

actualizaciones

Cantidad de
reclamos por
retraso de
implementaciones

#Reclamos por
retrasos de
implementaciones

Escala de Razon

Tendencia
central (media
aritmética y
mediana).
Dispersion
(varianza,
desviacion
estandar)

Prueba paramétrica
T-student para
muestras
relacionadas

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Diagnostico y situacion actual

4.1.1 Presentacion de la empresa

La Startup en la cual se basa la investigacion inicid sus actividades en el afio 2016 el cual
se dedica a la creacion de aplicaciones, software y paginas web exclusivamente para la

comunicacion interna de las empresas para areas de recursos humanos.

Sus instalaciones se encuentran en Santiago de Surco, pero desde el afio 2021 se cambid
la modalidad a 100% virtual para todos los trabajadores de la empresa. En total son 20
trabajadores laborando que estadn distribuidos en las &reas de sistemas, ventas,

operaciones, recursos humanos y contabilidad como se muestra en la Figura 18

Figura 18: Organigrama

CEO

| ‘ [
“u

Disefio

Desarrollo Android

Desarrollo i0S

Desarrollo Web

Fuente: Elaboracion Propia

65



4.1.2 Detalle de los servicios

La Startup busca solucionar 3 problematicas en cada cliente y esto ha hecho que se logren
automatizar procesos dentro de las empresas. A continuacion, se muestran cada uno de
ellas:

« Existe mucha documentacion que un nuevo trabajador debe de leer al ingresar a una

empresa 0 corporacion.
« Para una empresa con muchos empleados se genera gran cantidad de datos cada dia.
« Se Acostumbra a organizar temas internos en herramientas clasicas como Excel o Word.

Para ayudar a solucionar estos problemas la Startup ofrece méddulos especializados dentro
de cada los aplicativos como se muestra en la Figura 19 y que mostraremos y

detallaremos a continuacion:
v" Moddulos destacados:

Figura 19: Mddulos existentes en las apps
= .

<

Noticias

iconcias

s Declaracién jurada
e — 2 L
Setiembrs ‘9O 0 O ) 2 .
mz
SmaTT————
[-] .
- “ «©
- - s
Que nos trae este mes = o — e
— - Sl b ©
= =1 o w——
Eventos del afto v MR e den m

Eventos Cuponera Seguimiento de salud Plan de salud

Fuente: Mapsalud

+ Bienestar: Modulo enfocado en mejorar la salud de los trabajadores mediante
informacién, actividades y control del bienestar. Estad relacionado a meditacion,

gjercicios, alimentacion y pausas activas.
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« Encuestas: Mddulo enfocado en realizar evaluaciones de distintos tipos que pueden
tener puntaje y generar un certificado. Ademas, generan un reporte al cual tendra

acceso el cliente para la toma de decisiones.

» Noticias: Médulo enfocado en informar al colaborador sobre eventos actualizados,

actividades dentro de la empresa y anuncios importantes como capacitaciones.

« Licencias: Mdédulo enfocado en solicitar permiso acorde a la ley como licencia por

maternidad, paternidad, fallecimiento, entre otros.
« Eventos: Mddulo enfocado en la notificacidn de eventos del mes y afio.

« Cuponera: Mddulo enfocado en el canje de cupones para solicitar permisos de dias y

descuentos corporativos.

« Seguimiento de salud: Mdédulo de apoyo para la deteccion de COVID -19 y

seguimiento de colaboradores con ese virus.

 Plan de salud: Mddulo enfocado en informar al colaborador sobre su poliza de salud
segun la aseguradora a la que pertenecen. Ademas de conocer las clinicas y beneficios

que ofrece su plan.

v Administrador de contenidos:

El administrador es un software que permite al cliente poder subir informacion a su
aplicativo o modificarla, aceptar solicitudes o crear encuestas desde un solo lugar, ademas
que genera reportes e informacion necesaria sobre el uso que le dan los colaboradores.

En la Figura 20 se puede ver algunas funcionalidades del Administrador.
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Figura 20: Administradores de contenido para apps

@ Creacion de contenido

© Movil tablet pc.

ADMINISTRADOR DE CONTENIDOS

Fuente: Mapsalud

v Implementacion de CHATBOT
La empresa permite integrar un software capaz de responder preguntas frecuentes, las

cuales son establecidas por el cliente y de esta manera poder mejorar la atencion a los

colaboradores. En la Figura 21 se puede ver algunas funcionalidades del Chatbot.

Figura 21: Chatbot Mapsalud

It

Gestiona tus respuestas

Online las 24x7

d‘%

Descargas multimedia

Respuestas paralela

IMPLEMENTACION CHATBOT

a8 d 1 gh ok
® 2 xc¢cvbdbnmiB

ur v -

\@ Y

Fuente: Mapsalud

v Costo del servicio
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Cuando se va a trabajar con un cliente nuevo se establecen los siguientes precios por
implementacién y soporte mensual. La implementacion es un pago Unico que se realizar
y el soporte se debe pagar cada mes por un contrato de 1 afios (12 meses), luego de este

tiempo se renovara para el siguiente afio si asi lo decide el cliente.

Costo de implementacion: Incluye la creacion del aplicativo para Android y i0S +
version web + Administrador. Este es un pago Unico en el cual se establece un tiempo

promedio de 1 mes.

Monto a pagar (puede variar):
S/.9,000.00 (No incluye IGV)

Costo mensual de mantenimiento o soporte: Incluye la correccion de errores,
actualizaciéon de data y modificacion o creacion de modulos pequefios. Este pago es

mensual por el periodo de 1 afio de servicio renovable.

Monto a pagar (puede variar): S/. 4,000.00 (No incluye IGV)
Dentro del soporte mensual se incluye:

+ Actualizacion mensual de afiliados por base de datos

« Servicio de validacion de la informacion configurada en sistema.
 Envio de notificaciones masivas.

« Almacenamiento de documentos y opcién de descarga.
 Procesos operacionales.

* Reportes de uso del sistema.

« Apoyo en camparias de difusion.

 Actualizacion de versiones para Android, iOS y web.

+ Creacion de modulos pequefios

Costo del uso del Chatbot: Incluye el soporte (pago mensual) del uso del chatbot

personalizado para cada cliente.
Monto a pagar soporte mensual: S/. 1,850.00 (No incluye IGV)

4.1.3 Procesos de la empresa
En la presente investigacion estaremos abordando 3 problemas detectados con mayor
frecuencia que causan malestar a los clientes y a la propia empresa. Se detalla a

continuacion el flujo de procesos de cada uno de ellos.
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» Proceso de implementacion:

El proceso inicia con la solicitud del cliente para realizar la implementacion de un nuevo
modulo, luego se define el flujo y el area de disefio entrega una propuesta visual. Si el
cliente acepta la propuesta se inicia con la elaboracion del documento de requerimientos
con todas las especificaciones y en caso no se acepte la propuesta se regresa al proceso
de definicion de flujo hasta que el cliente acepte el disefio.

Cuando se completa el documento de requerimientos se inicia el analisis y disefio de la
base de datos, luego se realiza la documentacion de los servicios y finalmente se deben
crear. Para terminar el proceso se completa la informacion con data de prueba y asi poder
iniciar con el desarrollo en Web, Android y iOS.

El desarrollo se inicia al mismo tiempo en las tres plataformas y cumplen con el mismo
proceso. Cuando se termina el desarrollo se realiza el testing de parte del desarrollador
para validar que funcione correctamente, luego el Account manager encargado debera
realizar una segunda validacion, en caso de no existir errores se entrega el test al cliente
para que pueda validarlo y si hay errores se debera regresar al proceso de desarrollo para

corregirlo.

Si el cliente esta conforme con el producto, el test se subira a produccion (Playstore,
Apptores y Web) y en caso no esté conforme por alguin error o modificacion se regresaré
al proceso de desarrollo para corregirlo o modificarlo. En la Figura 22 se muestra como

el diagrama de flujo con el proceso de implementacion.
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Figura 22: Diagrama de Flujo de Implementacion
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Fuente: Elaboracién Propia
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» Proceso de Actualizacion
El proceso de actualizacion estd dividido en 5 tipos debido a que tienen un

funcionamiento y complejidad distinto.

Primer tipo: Actualizacion de Base de datos

El flujo inicia cuando el cliente envia un archivo Excel con data o informacion sobre
cambios de imégenes/textos en la aplicacion.

Cuando se envia un archivo Excel se limpia la informacion y se actualiza segun las
cabeceras predeterminadas, luego se sube a la base de datos como actualizacion. Si la
actualizacion no esta correcta se deberd revisar el Excel para corregir algun error en los
formatos o volver a actualizar el Excel en la base de datos dependiendo de la situacion.

Cuando la actualizacion esta correcta se debera confirmar al cliente.

Cuando se envia informacion sobre cambios de imagenes/texto se actualiza un archivo
JSON con el contenido nuevo, luego se sube a la base de datos como actualizacion. Si la
actualizacion no esté correcta se deberd revisar el JSON para corregir algan error en los
formatos o volver a actualizar el JSON en la base de datos dependiendo de la situacion.

Cuando la actualizacion esta correcta se debera confirmar al cliente.

Segundo tipo: Actualizacién de archivos

La actualizacion de archivos es sobre cualquier documento que aparece en la aplicacion
para descargar. Primero se cambia el nombre de los archivos por un nombre establecido
en el pasado. Luego se guarda en una carpeta convertida en formato Zip y se sube al
servidor S3. Si los archivos no se actualizaron correctamente se deberé volver a revisar
que tenga el nombre adecuado y cambiarlo 6 volver a subir los archivos dependiendo de

la situaciéon. Cuando la actualizacién esta correcta se debera confirmar al cliente.

Tercer tipo: Actualizacion de noticias

El proceso inicia cuando el cliente envia informacion sobre nuevas noticias para subir a
la aplicacion. Primero se debe ingresar al administrador con el usuario y contrasefia
asignado al cliente. Luego se redacta la noticia y se sube la imagen correspondiente,
finalmente si la noticia no es correcta se debera modificar el contenido v si es correcta se

notificara al cliente.

Cuarto tipo: Actualizacion por cambios en modulos
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El flujo inicia cuando el cliente solicita cambios en un médulo, luego el &rea de disefio
prepara los cambios de forma visual usando la herramienta figma/marvel. Si el cliente no
aprueba el prototipo visual se volveran a hacer cambios hasta que esté correcto. Luego se
debera analizar si el médulo necesita reestructuracion en la base de datos, en caso de ser
necesario se analizard y actualizardn los servicios, después se completard la data de
prueba y se iniciara con la implementacion. Si el modulo no necesita restructuracion
entonces se avanzara directamente a la implementacion y finalmente se realiza un testeo
en ambos casos. Si el test tiene errores se realizaran correcciones en la implementacion,

caso contrario se confirmara al cliente.

Quinto tipo: Actualizacion por cambios en disefio

El proceso comienza cuando el cliente envia informacion sobre cambios en el disefio, esto
puede ser logos nuevos y colores dentro de la aplicacion que no necesiten del area de
desarrollo. Los encargados de esta actualizacion seran el area de disefio y de operaciones.
Primero se preparan los cambios de disefio en la herramienta marvel/figma, si el cliente
no lo prueba se deberan realizar modificaciones. Cuando el cliente apruebe el disefio
(logos y colores) se pasara a descargar las imagenes de los logos, luego se les pondra un
nombre estratégico y se subira al sistema s3 en una carpeta Zip. Finalmente se actualizara
en el sistema los colores y nombre de las imagenes en un Excel 0 JSON (dependiendo de
la estructura de la aplicacion). Si los cambios no estan correctos, se volvera a revisar el
Excel, JSON o volver a subir el archivo al sistema. Si los cambios estan correctos se
confirmard al cliente. En la Figura 23 se muestra como el diagrama de flujo con el

proceso de actualizacion.
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Figura 23: Diagrama de Flujo de Actualizacion

Fuente: Elaboracion Propia

 Proceso de resolucion de fallas

El proceso comienza cuando el cliente notifica una falla del aplicativo por correo
electrénico. Luego se confirma la recepcion y atencién del correo, el siguiente paso es
categorizar la falla por importancia (urgente y no urgente) y se dividira en 2 caminos
distintos. Si la falla se considera urgente entonces se derivara al area encargada de corregir
el error y se notificara por correo y el grupo de slack de emergencias. Después se debe
corregir el error y confirmar al cliente apenas esté solucionado.

Si la falla se considera no urgente entonces se derivara al area encargada de corregir el
error y se notificara solo por correo solicitando el tiempo de correccion, despues se
notifica el tiempo al cliente y se procede a corregir el error con fecha de entrega.

Finalmente se confirma al cliente cuando esté corregido (fecha de entrega). En la Figura
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24 se muestra como el diagrama de flujo con el proceso de atencion de solicitudes por
fallas.

Figura 24: Diagrama de Flujo por fallas en los aplicativos

Fallas en el aplicativo

Nalificar por correa y

Derivar al drea
— por SLACK de —+ Correqir error

da del error

emergencia
ilafala
Cliente notifica falla por confirmar recepcian Categorizar el error ( e Confirmat al N
— = - —t 5
correo de correo urgente y no urgente) considera cliente
urgente?

Derivar al irea Solcitar tiempo de Notificar tiempa al
_— — ——+ Corregir error

Fuente: Elaboracion propia

4.1.4 Obijetivo especifico 1
Implementar el Método Kaizen para reducir la cantidad de reclamos por fallas en los

aplicativos

a. Situacion antes (Pre-test):

La empresa recibe gran cantidad de reclamos del cliente por fallas en los 31 aplicativos
para celular y se ha estado incrementando durante cada mes. Estos reclamos generan
incomodidad en los clientes y disminuye el nivel de satisfaccién y confianza, también
para la empresa es perjudicial debido a que, al ser varios errores, y en algunos casos ser
repetitivos, genera que se descuiden otras tareas diarias que tienen el equipo de trabajo,
ocasionando retrasos en diversos proyectos y convirtiéndose en una bola de nieve que no
para de crecer.

Los reclamos detectados por parte de los clientes se muestran en la siguiente Figura 25
siendo “Funcionamiento incorrecto” el mas recurrente para todos los clientes, siguiendo

9% ¢

“error de data”, “caida de sistema” y finalmente “error visual” en orden descendente.
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Figura 25: Resumen de tipo de fallas

Total fallas
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Fuente: Elaboracion propia

Se encontraron 4 principales causas de las fallas, la primera es el “funcionamiento
incorrecto” con 44 casos detectados, teniendo como sub causas la falta de validacion y
que en produccion a veces se reemplaza la version real de la app por otra incorrecta. La
segunda causa es el “error de data” con 11 casos detectados dentro de la cual tiene como
sub causas la falta de validacién, falta de capacitacion y el tiempo reducido que se tiene
para terminar una tarea. La tercera es la caida del sistema con 9 casos detectados, en la
cual se encontr6 como causas el error en subida de archivos y error del servicio.
Finalmente tenemos el “error visual” con 6 casos detectados teniendo como causa la falta

de validacion.

En la Figura 26 se puede ver que los seis meses en los que se recoleto la data pre test las
fallas tienen tendencia a seguir incrementando cada mes siendo el punto mas critico el
mes de octubre, pero con valores muy cercanos en los siguientes meses, encontrandonos

gue un mes antes de iniciar la aplicacion se reportaron 12 fallas.
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Figura 26: Total fallas periodo octubre 2022 — marzo 2023

Total fallas de Octubre 2022 a Marzo 2023

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Octubre I 14
Noviembre [ 10
Diciembre N 13
Enero I 11
Febrero N 10
Marzo I 12

Fuente: Elaboracion propia

Area de desarrollo:

Los cambios realizados en el ambiente de produccion son reemplazados por versiones
incorrectas trayendo fallas que fueron corregidas meses anteriores.

Cambio continuo de personal entre febrero y junio, esto pasa por la fatiga generada
por sobrecarga laboral.

Personal con poca experiencia (practicantes) asignandoles tareas en las cuales no han

sido capacitados.

Area de operaciones:

b.

Por la sobrecarga laboral y poco personal de apoyo en el area no se realiza una
validacion cuando los cambios realizados se suben al ambiente de produccion.
Personal con poca experiencia (practicantes) que al no conocer el flujo correcto de los
aplicativos y la I6gica necesaria inciden en errores recurrentes de data.

Muestra antes:

Para la muestra se tomo la cantidad de fallas en los aplicativos de octubre 2022 a marzo

del 2023, en todos los meses se calculd el total de fallas de todos los clientes dentro de la

empresa iniciando con 14 fallas en octubre y con un registro de 12 un mes antes de la

aplicacion. A continuacién, se puede ver la Tabla 12 con los datos tomados para la
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muestra pre con el Histdrico de cantidad de fallas en los aplicativos por mes e incremento
de clientes.
Tabla 12: Total de fallas

Mes Total fallas
Octubre 14
Noviembre 10
Diciembre 13
Enero 11
Febrero 10
Marzo 12
Total general 70

Fuente: Elaboracién propia

También se analizo los tipos de fallas donde se determinaron 4 en total para todos los
clientes como se ve en la Tabla 13. El “Funcionamiento incorrecto” es la falla mas comtin
y los encargados de ellos son el area de desarrollo (realizan primera validacion) y
operaciones (realizan segunda validacion) luego tenemos el “Error de data”, donde solo
se involucra al 4rea de operaciones. En “Caida de sistema” y “Error visual” participa el

area de desarrollo.

Tabla 13: Total tipo de fallas

. Total de
Tipo de falla fallas
Funcionamiento incorrecto 44
Error de data 11
Caida de sistema 9
Error visual 6
Total general 70

Fuente: Elaboracion propia
c. Aplicacion de la teoria (Variable independiente):

Paso 1: Elegir el tema:

Como se definio6 en la situacién actual, los reclamos por fallas en los aplicativos vienen
incrementandose cada mes, lo quiere decir que hay deficiencias en las areas de desarrollo
y operaciones. Esto genera incomodidades en el cliente debido a que sucede de manera
recurrente y afectan los procesos internos de los clientes, ya que el funcionamiento del

producto no es el adecuado.
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Paso 2: Equipo de trabajo:

Se decidio formar un equipo de trabajo que estd compuesto por 3 personas; la primera
pertenece al area de desarrollo y los otros dos del area de operaciones. Este pequefio
equipo se conformo ya que son los principales encargados de dar seguimiento al producto
y esta involucrados directamente con los procesos.

Se determind con el equipo que se logara reducir la cantidad de fallas en los aplicativos

con un minimo del 10% para los proximos meses.

Paso 3: Recopilacion y analisis de resultados.

Se recopil6 informacion de los 3 Gltimos meses del afio 2022 y los 3 primeros meses del
afio 2023, donde hemos identificado el incremento de quejas durante este periodo como
se puede ver en la Figura 27. La razén principal de que el primer semestre se acumulen
tantas quejas es debido la falta de validacidn antes de entregar un proyecto y la constante
rotacion de trabajadores dejando a la empresa con personal inexperto los cuales alin se
encuentran en un proceso de capacitacion, esto genera doble trabajo en algunos casos y

también para la persona a cargo de estos nuevos ingresos.

Figura 27: Total fallas periodo octubre 2022 — marzo 2023

Total fallas periodo Octubre 2022 - Marzo 2023

Tunio |, 12

Mayo | 10

Abril |, 1!

Marzo |
Feorero | 10

Enero |, 14

0 2 - 6 8 10 12 14 16

Fuente: Elaboracidn propia

Dentro de los errores identificados y notificados por los clientes se encuentran:

funcionamiento incorrecto, error de data, caida del sistema y error visual segun la Figura
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28. Como se puede observar en la gréfica, el funcionamiento incorrecto abarca el mayor

porcentaje de quejas con 63%.

Figura 28: Distribucion porcentual del total de fallas

Total fallas Enero - junio 2023

B Funcionamiento incorrecto
M Error de data
Caida de sistema

Error visual

Fuente: Elaboracién propia

Paso 4: Observar el proceso

Se recopild informacién dentro de la empresa junto con el equipo y se identificd los
problemas y causas que estarian afectando a la cantidad de reclamos que sigue
aumentando cada mes. Durante la recopilacion de resultados se encontrd que existen 5
tipos de reclamos por fallas en los aplicativos.

La primera es “Funcionamiento incorrecto”, siendo la que tiene mayor cantidad de
reclamos comparado con otros. Una de las causas es la version incorrecta actualizada en
produccion, esto quiere decir que hay casos donde se realiza una actualizacion en la
aplicacion, pero se equivocaron en el nimero de version que debian actualizar en
produccion y traen consigo errores que fueron corregidos antes de esa version o no tienen

al dia una versién con todos los cambios hasta la fecha actual.

También otra de las causas es la falta de validacion por parte del rea de operaciones y el
area de desarrollo. Muchas veces sucede que al no validar o no realizar una revision
minuciosa la aplicacion tiene errores en data y en el sistema que a veces lleva tiempo
existiendo y el cliente visualiza directamente, luego lo notifica como fallas en los

aplicativos.
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La segunda es “Error de data”, siendo el siguiente error con mas reclamos. Una de las
causas es falta de validaciéon cuando se agrega o actualiza informacion en el sistema
mediante Excel, JSON y otros archivos. Sucede que a veces no se subié la informacién
en el sistema y los encargados de backend confirmaron la subida, luego el area de
operaciones debe comunicar al cliente, pero no validé completamente y el error es visto
primero por el cliente, también ocurre lo contrario que el &rea de operaciones no valido

los formatos que se iban a subir y traen errores consigo que generan problemas

Otra de las causas es la falta de capacitacion, los nuevos integrantes sobre todo
practicantes no tienen una induccién adecuada sobre los procedimientos y formatos que
se deben utilizar segun diversos casos que se presenten, tampoco tienen un manual sobre
solucion de errores y procedimientos. Finalmente, otra causa es el tiempo reducido para
cumplir las tareas, sucede que el cliente requiere en casi todas las ocasiones cumplir con
su solicitud en un tiempo menor al que se tiene establecido y por ello los trabajadores por

cumplir cometen muchos errores y se confirma al cliente de esa manera.

La tercera es “Caida del sistema”, una de las causas es el error en subida de archivos lo
cual significa que existen problemas en los formatos al realizar alguna actualizacién en
el sistema porque no son los adecuados y esto causa las caidas. Otra causa es el error en

servicio, quiere decir que el codigo que se utiliza dentro del servicio esta incorrecto.

La ultima es “Error visual”, la principal causa detectada es la falta de validacion y hace
referencia a que visualmente en la aplicacién no se visualizan los logos, colores o textos
correctamente y esto se debe a que no se validd el nombre de las iméagenes (nombre
estratégico) o la informacién que estaba siendo subida y se le confirmé al cliente.

A continuacién, en la Figura 29 se muestra un diagrama de Pareto donde se visualizan
los 4 tipos de errores por fallas en la aplicacion que hemos explicado dentro de la
recopilacion y analisis de datos. Adicional ello se demuestra que las principales causas a

estudiar son las cercanas en su acumulacion al 80%.
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Figura 29: Histograma — Reclamos por fallas

Histograma causas reclamos por fallas en los aplicativos
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Fuente: Elaboracion propia

Paso 5: Plan de medidas

Del diagrama de Pareto mostrado en el punto anterior se dedujo que hay 2 principales
causas que generan el problema especifico 1, estos son los siguiente:

e Funcionamiento incorrecto

e Error en data
Para dar solucion a estas causas se propone elaborar lo siguiente:

1. Registro de validacion:

Debido a que no se realiza la validacion necesaria y de la manera correcta existen muchos
errores dentro de las aplicaciones, por ello planteamos utilizar un documento para que el
personal del &rea de operaciones pueda registrar la validacién del correcto
funcionamiento del aplicativo por plataforma y modulos.

Para llenar el formato se debera colocar de manera obligatoria los datos de la persona
encargada de realizar la validacion y la persona que estuvo a cargo de realizar la tarea que

se validara.

La validacion se realizard ingresando a cada plataforma (Andorid, los, Web,

Administrador) y detallando el médulo a revisar, luego si el funcionamiento es correcto
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entonces se completa como estado “CORRECTO” caso contrario si tiene errores se

completard como “INCORRECTO”.

En la Gltima columna se observa la descripcion cuyo objetivo es redactar los errores
encontrados para poder registrarlos y corregirlos posteriormente. Finalmente tenemos las
observaciones finales para detallar el resumen final o algiin comentario importante que

se deba resaltar de toda la validacion.

En el Anexo 04 se muestra el Formato de Registro de Validacién elaborado en base a los
puntos anteriormente mencionados, donde se registrara los datos importantes para una

correcta validacion.
2. Instructivo de uso y actualizacion

Dentro del equipo de operaciones hay rotacion constante de personal, ocasionando que
ingresen personas cuyo conocimiento de las aplicaciones es nulo y que al personal antiguo
se le asigna clientes nuevos de los cuales no tiene conocimiento de las funcionalidades y

procesos.

Por esta razén proponemos la creacion de instructivos de uso y actualizacion con una
estructura pensada en que ambos tipos de personal sea huevo o antiguo pueda conocer las
funcionalidades del aplicativo y la respectiva forma de actualizacion por cada una de estas
funcionalidades.

El instructivo se ha estructurado en un indice con 5 principales apartados que funcionara

para todos los clientes.

e Enlaces y usuarios del aplicativo (Desarrollo y produccion)
La informacion contenida sera los enlaces para ingresar a las versiones de Android, iOS
y web en ambiente de desarrollo y produccion. Ademas, se incluye los usuarios de prueba

para ingresar a todas las versiones mencionadas.

e Enlaces y usuarios del Administrador (Desarrollo y produccion)
La informacion contenida sera los enlaces para ingresar a las versiones web del

administrador y los usuarios de prueba correspondientes de cada cliente.

e Contacto del cliente
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Se muestran los datos de contacto del cliente y los involucrados de la empresa.

o Perfiles

Se detalla los tipos de roles que se le puede asignar a un usuario en el aplicativo, estos
pueden ser supervisor, administrador, trainee, trainer, etc.

Esto varia segun el cliente y la utilidad de su aplicativos, ademas cada perfil tiene un
funcionamiento diferente por lo que es importante conocer la definicion de cada uno de

estos roles.

e Modulos: (uso y actualizacion)
En el anexo 05 se detalla el funcionamiento completo de todos los médulos que contiene
el aplicativo, esto varia segun cada cliente y también se visualiza el proceso de

actualizacién involucrado en estos modulos.

Paso 6: Monitoreo y evaluacién de resultados:

Se agendaron reuniones virtuales semanales durante el mes de julio para explicar a los
trabajadores del area de operaciones sobre el uso del “Formato de registro de validacion
y los “Instructivos de uso y actualizaciéon”

En todas las sesiones realizadas se hizo un registro de que las personas involucradas se
hayan conectado a dichas reuniones, teniendo como evidencia capturas de pantalla con
videocamara prendida de todo el equipo.

Durante las semanas siguientes a la presentacion del nuevo formato de registro de
validacién se empez6 a presentar los documentos completos entre los distintos
encargados de cuenta para posteriormente de ser necesario se realice una reunién con el
equipo de desarrollo y dar solucion a las fallas encontradas. En el Anexo 06 se muestra

el formato completado.

Se monitorearon los resultados durante los siguientes meses de julio y agosto como se ve
en la Tabla 14 y Figura 30 donde se vio reducida la cantidad de reclamos por fallas en
los aplicativos lo cual nos trae buenos resultados dentro del area. En el mes de mayo se
redujo en un 41.67% comparado con el mes de marzo y en agosto se mantuvo esa baja

cantidad de reclamos comparado con el mes anterior.
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Tabla 14: Total fallas por mes

Mes Total fallas
Octubre 14
Noviembre 10
Diciembre 13
Enero 11
Febrero 10
Marzo 12
Mayo 5
Junio 5

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 30: Total reclamos por fallas 2023

Total fallas

Octubre I 14
Noviembre [N 10
Diciembre NI 13
Enero I 11
Febrero I 10
Marzo I 12
Mayo NN 5
Junio NN 5

Fuente: Elaboracion propia

Paso 7: Estandarizacion:

Se establecieron un formato estructurado para la validacion de las aplicaciones que seran
utilizados para todos los proyectos, que sera utilizada tanto en el area de desarrollo como
el de operaciones y asi tener una mayor certeza de que lo entregado no se encuentre con
errores, y ademas, se presentd el instructivo de uso y validacion que contiene la
informacién mas importante para la capacitacion de los colaboradores del area de
operaciones cuya estructura sera utilizada para realizar la correcta actualizacion en el flujo

de los distintos aplicativos.

d. Situacion Después (Post test)
Posterior a la aplicacion de los siete pasos de metodologia Kaizen usada y con el apoyo

de los instrumentos establecidos se estandarizo el uso de estos en las areas responsables
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del correcto funcionamiento de un aplicativo, ya sea en desarrollo donde velan por una
correcta programacion y funcionamiento del software, como operaciones que
adicionalmente deben validar que la informacion compartida por el cliente esté
debidamente registrada.

Los siete pasos de la metodologia se siguieron uno por uno cuidadosamente. Donde en el
primer paso se definio el tema a tratar el cual era el problema especifico en estudio, en el
segundo paso se escogio el equipo de trabajo a cargo del proceso, en este caso se involucro
a personal de operaciones y desarrollo. Para el tercer paso se recopilo informacion en la
que se apoyd de las muestras pre test y de diagramas Ishikawa para el estudio del
problema, se continuo con la observacion de la metodologia de trabajo y como se
realizaba el proceso. Con estos puntos desarrollados se siguid con el plan de medidas que
en este caso fue implementar dos instrumentos: un instructivo de uso para las aplicaciones
y un registro de validacién. Los altimos pasos fueron monitorear lo aplicado y obtener
datos de haber implementado la metodologia, por ultimo, se estandarizo la metodologia

a otros procesos debido a que se controlaron las causas investigadas.

El registro de validacion que va dirigido tanto al apoyo operativo del encargado de cuenta
como a los responsables en realizar el desarrollo, y con esto evitar encontrar las fallas
antes del pase a produccion logra evitar que estas salgan a luz cuando el cliente hace uso
del aplicativo, logrando evitar malestar en el cliente. Esto también permite que el
encargado de cuenta pueda tener la confianza de si hubiese o reportase un error este pueda

ser por falta de capacitacion en el uso del aplicativo.

El instructivo de uso y actualizacion ayuda a que el equipo de operaciones conozca el
correcto flujo de los aplicativos y asi poder realizar una carga de la data en el sistema.
Este instrumento no solo es dirigido a aquellas personas que recién ingresan y no conocen
como hacer este tipo de labores, también ayuda a aquellos que toman el mando de una

cuenta que pertenecié a otro KAM.

El Método Kaizen ayuda en la mejora continua de los procesos de la empresa y el cual ha
permitido generar en el equipo de trabajo cambios en la manera de como realizan sus
labores siendo estos mas estructurados y apoyandose de instrumentos que permitan llevar

el orden y control en todo momento.
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En los resultados obtenidos en la muestra pre test y post test se evidenciaron cambios
significativos logrando los resultados esperados. En la muestra pre test se obtuvo en
promedio 11.70 reclamos por solicitudes de fallas en el aplicativo por mes y con la
aplicacion del método Kaizen se redujo en las muestras post test a un 5.83 de reclamos
en solicitudes por fallas en el aplicativo por mes. Esto representa una mejora del 50%,
con esto se concluye que las mejoras implementadas efectivamente se redujeron la
cantidad de solicitudes de reclamos por fallas a comparacion de los datos obtenidos en

las pruebas pre test. Esto refleja que la aplicacion tiene el efecto buscado.

e. Muestra Después
Para la muestra post se obtuvieron los datos de los meses de Julio a octubre del 2023 en
los cuales se hizo uso de la metodologia propuesta, en la Tabla 15 se muestra la cantidad

de reclamos por fallas en los meses post test.

Tabla 15: Muestras después (post test) — Objetivo 01

Post - Test 5.83
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

Vo (NN |w,

Fuente: Elaboracién propia

4.1.5 Obijetivo especifico 2
Implementar el Método CPM para reducir la cantidad de reclamos por demora en

actualizaciones.

a. Situacion antes (Pre-test):

Cuando un cliente solicita una actualizacion el encargado de recibir esta solicitud es el
Key Account manager, el cual realiza la tarea o deriva a los encargados correspondientes,
también se encarga de dar un tiempo estimado para su cumplimento.

Durante los ultimos meses se han recibido reclamos por parte del cliente debido a que las
actualizaciones realizadas demoran mas tiempo que la fecha estimada que se da y genera
malestar en ellos, por otra parte, la comunicacion con algunos clientes se ha dificultado y

vuelto hostil.
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También sucede que el cliente envia informacion para actualizar casi al terminar el
horario laboral pero la empresa promete cumplir con la actualizacién y muchas veces no
es posible, adicional a ello el tiempo de actualizacién que se brinda depende de la cantidad
de informacién y dificultad de la estructura a utilizar, pero no se tiene establecido un
tiempo especifico solo se basa en el tiempo en que lo requiere el cliente y el criterio del
Key Account manager.

En la empresa se recibe una gran cantidad de reclamos debido a que las actualizaciones
realizadas demoran mas tiempo que la fecha estimada que se da al cliente. En la Figura
31 se muestra los tipos de solicitudes de actualizacion que se reciben, en estas
encontramos actualizar base de datos, actualizar modulo, actualizar archivos, actualizar
disefio y actualizar noticias, esta grafica, ademas, se hace comparando el total de
solicitudes recibidas por cada una de ellas y el total de solicitudes por cada tipo en las que

se recibio reclamos por retraso.

Como se aprecia en la actualizacion de base de datos fue la que mayor cantidad de retrasos

hubo respecto al total de solicitudes recibidas en comparacion al resto de solicitudes.

Figura 31 Total de actualizaciones por tipo

Actualizaciones totales y demoras
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20
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Actualizar Base Actualizar Actualizar Actualizar disefio Actualizar
de datos modulo archivos noticias

m Total solicitudes de actualizacion m Total demoras

Fuente: Elaboracion propia

Existen diferentes factores que afectan las actualizaciones dentro de las cuales estan

involucradas el area de desarrollo y operaciones.

Area de desarrollo:
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« Error al cargar la data enviada por el area de operaciones al sistema
 Personal encargado de backend realiza funciones de desarrollo web, dandole prioridad

a la segunda funcion. Esto genera acumulacion de tareas en la carga de data al sistema.

Area de operaciones

» Demora en armado de data a actualizar debido a la carga laboral

« Demora en armado de data a actualizar debido a la falta de experiencia y velocidad de
los practicantes.

+ Falta de seguimiento continuo a la confirmacion de la carga de data.

b. Muestra antes:

Para la muestra se tomo la cantidad reclamos por demora en las actualizaciones de octubre
de 2022 a marzo del 2023, en todos los meses se calculo los reclamos de todos los clientes
iniciando con 14 reclamos en octubre de 2022 hasta el mes de marzo de 2023 donde
también hubo 14 reclamos, lo cual ha generado disgusto en los clientes, ya que no se esta
cumpliendo con los tiempos estimados como se muestra en la Tabla 16 y Tabla 17.

Tabla 16: Cantidad de reclamos por demoras en actualizacion

Cantidad de reclamos
Mes
por demora

Octubre 14
Noviembre 10
Diciembre 17
Enero 12
Febrero 15
Marzo 14

Fuente: Elaboracion propia

El tipo de actualizacion de base de datos es el méas recurrente teniendo un porcentaje de
cumplimiento de NO cumplimiento de 64%, luego sigue actualizar médulo con 31%,

actualizar archivos con 28%, actualizar disefio con 14% vy actualizar noticias con 7%.
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Tabla 17: Tipos y cantidad de solicitudes de actualizacion

. e .. Total solicitudes de % No
Tipo de actualizacion e .. Total demoras .
actualizacion Cumplimiento

Actualizar Base de datos 48 32 67%
Actualizar médulo 54 19 35%
Actualizar archivos 46 15 33%
Actualizar disefio 60 11 18%
Actualizar noticias 31 5 16%

Fuente: Elaboracion propia

c. Aplicacion de la teoria (Variable independiente):

Implementar el Método CPM para reducir la cantidad de reclamos por demora en
actualizaciones.

Para reducir la cantidad de reclamos por demora en actualizaciones se ha determinado
aplicar el método CPM que nos ayudara a conocer los mejores tiempos para cada tarea

involucrada dentro del proceso general.

Se ha decidido realizar propuesta de aplicacién en una primera instancia solo pata la
actualizacién de Base de datos, debido a que, este tipo de actualizacion contiene la mayor
cantidad de demoras que abarcan todas las solicitudes. Si la aplicacién resulta favorable

en este periodo entonces se extendera a los demas tipos de actualizacion.

Paso 1: Enumera las tareas e informacion de proyecto
Se realiz6 un diagrama de desglose del trabajo para conocer las tareas involucrada en la
actualizacién de Base de datos que se muestra en la Figura 32.

Figura 32: Diagrama de desglose del trabajo — Actualizacion

Proyecto: Actualizacién
de Base de datos

Actualizacién manual de Validacién de data Carga de archivos actualizados
arhivos ( Excel, JSON) en la Base de datos

Validacién de
actualizacion

Revisién de informacion Revisién de la carga en
Pedir dltimos archivos contenida Android
cargados en el sistema Enviar archivos
actualizados al correo de

Revisién de los formatos a
soporte Revision de la carga en i0S

Actualizar informacién enviar

dentro de los archivos
Revisién de la carga en
Web

Carga de archivo en la BD

Fuente: Elaboracidn propia

Paso 2: Identificar las tareas que dependen de alguien mas
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En la Tabla 18 se detalla cada una de las tareas realizadas en el proceso y ademas se le
asigna una letra a cada uno ellos, esto para posteriormente poder obtener las dependencias

que existen entre ellas.

Tabla 18: Tareas y sus dependencias
Tarea Nombre

A Pedir altimos archivos cargados en el
sistema.

Actualizar informacion dentro de los
archivos.

Revision de informacion contenida.

Revision de los formatos a enviar.

Enviar archivos actualizados al correo de
soporte.

Carga de archivo en la BD

Revision de la carga en Android.

Il O M m| O O @

Revision de la carga en iOS.

' Revision de la carga en Web.

Fuente: Elaboracion propia

Dependencias:

+ Latarea B depende de la A.

« Latarea Cy D se pueden hacer en paralelo.
» Latarea Cy D dependen de la B.

» Latarea E dependedelaCy D.

» Latarea F dependen de la E.

+ Latarea G depende de la F.

+ Latarea H depende de la G.

» Latarea | depende de la H.

Paso 3: Estimar la duracion de las tareas.

En la tabla 19 se muestra los tiempos por cada una de las tareas en minutos.

91



Tabla 19: Definicion de tiempos por tarea

Tarea Nombre Tiempo
A Pedir ultimos archivos cargados en el sistema. 60 min
B Actualizar informacion dentro de los archivos. 60 min
C Revision de informacion contenida. 10 min
D Revision de los formatos a enviar. 1 min
E Enviar archivos actualizados al correo de soporte. | 5 min
F Carga de archivo en la BD 240 min
G Revision de la carga en Android. 10 min
H Revision de la carga en iOS. 10 min
' Revision de la carga en Web. 10 min

Fuente: Elaboracion propia

Paso 4: Crear un diagrama de red con las tarea y dependencias

En la Figura 33 se puede ver el diagrama de red con todas las dependencias

Figura 33: Diagrama de red
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Fuente: Elaboracion propia

Paso 5: Calcular la ruta critica

Se realiz6 el diagrama de red con los tiempos establecidos y se calculd la holgura usando

la formula de la Figura 34.
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Figura 34: Formula para célculo de la holgura

IL-IP=TL-TP=H

Fuente: Elaboracidn propia

T: Duracion de la tarea.

IL: Tiempo de inicio més lejano.

IP: Tiempo de inicio mas proximo.

TL: Tiempo de terminacion mas lejano.
TP: Tiempo de terminacion mas cercano.

H: Holgura.
En la Figura 35 se puede ver el diagrama de red con los tiempos y célculos realizados

Figura 35: Diagrama de red con tiempos afiadidos
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez realizado el célculo de todos los tiempos en el diagrama de red, y haber
encontrado la holgura (Figura 36), como ya se menciond en la teoria se determina que el
camino a seguir son todas aquellas tareas donde su holgura es igual a 0. En la siguiente

se resalta el camino con la ruta critica:
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Figura 36: Diagrama de red identificando ruta critica
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Fuente: Elaboracion propia

Como se logra observar, el camino para lograr la mejor ruta de trabajo se debe prescindir
de la tarea “D”, ya que en esta su holgura calculada es de 9 minutos, dejando a la tarea

“C” como el camino a seguir.

Paso 6: Programacion y seguimiento

Con la ayuda del método de la ruta critica hemos podido estimar el tiempo del tipo de
actualizacién que hemos seleccionado para el analisis, también se identificd la mejor ruta
de tareas para realizar.

En la empresa no contaba con tiempos definidos para la finalizacién de cada tipo de
actualizacién, al comprobar la efectividad del método se utilizara para los otros tipos de
actualizaciones. Con esto se logra dar un tiempo real a todos los clientes y reducir la

cantidad de reclamos.

d. Situacién Después (Post test)

Se siguieron los pasos correspondientes al Método de la Ruta Critica establecidas en el
marco teorico, las cuales empezaban por establecer las tareas que se realizan para
completar el proceso, ayudando a su vez a conocer el orden correcto de las mismas y
asignandoles una letra, con la asignacion de una letra a cada tarea se siguié con identificar
aquellas tareas que dependen de otra y poder crear un primer diagrama de red para dibujar
el camino de estas tareas. Posteriormente con esto definido se estimo el tiempo por cada
una de las tareas y se realizé otro diagrama de red en el cual se indicaban los tiempos
tomados como tiempos iniciales, con esto definido se prosigui6é con el calculo de los
tiempos finales. Por ultimo, se realiz6 el calculo de la holgura, y como se menciona en la
teoria aquel que siga uno por el cual la holgura sea siempre cero, sera el camino a seguir

para finalizar el proceso.
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Posterior a la aplicacion del Método de la Ruta Critica (CPM) que ayudo a establecer las
tareas de un proceso de actualizacion con los tiempos que conlleva cada una de estas, y
de esta manera, con aquellas tareas que obtuvieron una holgura igual a 0 establecer la ruta

critica.

Con el éxito de la aplicacion en uno de los procesos, se extendio a otros procesos, esto
ayuda al equipo de trabajo perteneciente al &rea de operaciones, ya que, al tener otras
labores como varias horas de reuniones diarias, descuidaban el tiempo que le dedicaban

a las actualizaciones. Este tiempo se mejor6 por dos motivos:

e EI primer motivo es que, conociendo el tiempo final del proceso, se le pudo dar un
tiempo real de entrega y no solo supuestos que por dar tranquilidad al cliente se

quedaban cortos.

¢ El segundo motivo, es que ayudo al area de operaciones a reducir el tiempo de trabajo
en los procesos realizados para la actualizacién de data y que ademas no descuiden

otras labores.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la muestra pre y post se evidenciaron cambios
significativos logrando los resultados esperados. En la muestra pre test se obtuvo un
promedio de 13.70 solicitudes por demora en actualizaciones al mes y con la aplicacion
del método Kaizen se redujo en las muestras post test a un promedio de 6.00 solicitudes

por demora en actualizaciones al mes.

Esto representa una diferencia de 7.67 reclamos por demora en actualizacion al mes y que

a su vez es equivalente a una mejora del 56.10%.

Esto beneficio no solo a los clientes, también a la empresa y a su equipo de trabajo,
facilitandoles la carga operativa y teniendo la confianza de asistir a reuniones con el
cliente sin encontrarse en un ambiente denso y siendo este por el contrario una tranquilo

y con la calidad de atencidn que el cliente se merece.

Tras revisar los datos obtenidos luego de las mejoras implementadas se observa que
efectivamente se redujo la cantidad de solicitudes por demoras en actualizaciones a
comparacion de los datos obtenidos en las pruebas pre test. Esto refleja que la aplicacién

tiene el efecto buscado.
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e. Muestra Después

Para la muestra post se obtuvieron los datos de los meses de mayo a octubre del 2023 en
los cuales se hizo uso de la metodologia propuesta, en la Tabla 20 se muestra la cantidad
de reclamos por demoras en actualizaciones y donde encontramos que para el mes de
mayo se obtuvo 7 reclamos por demora en actualizaciones, en junio se dieron 5 reclamos,
en julio 5 reclamos, en agosto 6 reclamos, en setiembre 7 reclamos y en octubre 6
reclamos.

Como ya se mencion6 el promedio de los datos en estos 6 meses es menor en un 7.67

reclamos lo que es favorable para la investigacion realizada.

Tabla 20: Muestra después (post test) — Objetivo 02

Post - Test 6.00
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

Fuente: Elaboracién propia

N[O

4.1.6 Objetivo especifico 3
Implementar el Ciclo PHVA para reducir la cantidad de reclamos por retraso de

implementaciones.

a. Situacion antes (Pre-test):

En la Figura 37 se puede visualizar que el tipo de retraso en la implementacién mas
comun es por errores encontrando un total de 19 causas detectadas, es decir que se
realizan varias correcciones por errores antes de realizar la entrega y esto genera
grandes retrasos. Le sigue la demora en data con 13 causas detectada, demoraen la
entrega de test por parte del equipo de desarrollo con 7 causas detectadas y por Gltimo

priorizacion en otro proyecto con 6 causas detectadas.
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Figura 37: Total tipos de retrasos en implementacién

Total retrasos en implementacion

Errores 19
Entrega test (equipo de desarrollo) _ 7

Priorizacion en otro proyecto _ 6

Fuente: Elaboracién propia

Adicional a ello se ha realizado una investigacion interna con los trabajadores de 2 areas
primordiales que estan involucradas con los reclamos y la solucién de las mismas para

conocer las causas del problema:

La primera area es la de desarrollo, donde se encuentran los programadores de frontend
y backend, los cuales en un principio implementaron las aplicaciones y no se corrigieron
o0 detectaron las fallas, también cuando reciben una tarea de corregir la falla notificada
por el cliente deben tomarla como prioridad, pero debido a la gran cantidad de reclamos
de todas las aplicaciones existe una acumulacion en la cual no se puede solucionar todos

los problemas al mismo tiempo y de forma inmediata.

La otra area es la de operaciones donde estan los Analista y Key Account Managers,
donde el primero se encarga de actualizar y subir el contenido de las apps y el segundo se
encarga de recibir directamente todas las solicitudes. Ademas, ambos reciben el producto
antes de ser enviado al cliente, pero no realizan una validacion exhaustiva por lo cual

tampoco son detectados varios errores.

Existen reclamos de parte de los clientes por retrasos en la entrega de implementaciones,
esto significa que la entrega de un nuevo producto o la creacion de nuevos modulos dentro
de los aplicativos tienen dificultades que surgen durante el desarrollo y afectan a la fecha

de entrega que se da al cliente.
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El proceso de implementacion consiste en la creacion de una nueva aplicacion o un nuevo
maodulo dentro de ella y para esto se sigue una serie de pasos que incluye la toma del
requerimiento donde se definen las funcionalidades especificas que tendra la aplicacion
y el flujo de funcionamiento. Después el area de disefio desarrolla un prototipo en los
softwares Figma o Marvel, que ambos programas sirven para elaborar de una manera
dindmica como se vera el aplicativo y como serd el funcionamiento, con las
especificaciones y necesidades del cliente, durante este proceso hay varios cambios en el
disefio hasta que el cliente este de acuerdo con el prototipo visual, luego se inicia con la

etapa de desarrollo y finalmente con la validacion del aplicativo.

A continuacion, se detallan algunas causas de las fallas identificadas por las el equipo de
trabajo que pertenecen a las areas descritas anteriormente, ya que son ambas las
encargadas de cumplir con el tiempo establecido y que previamente se acord6 con el

cliente.

Area de desarrollo:

» No validan completamente el producto antes de entregarlo en un test y traen muchos
errores.

* Realizan cambios internos al final del proyecto porque no revisaron la estructura y

flujo desde un inicio.

Area de operaciones:

« Demora en entregar la data por falta de tiempo o por inexperiencia, también por
desconocimiento del flujo de la estructura de la data.

 Validacién tardia durante la entrega del producto. No se validé a tiempo el producto

final y se encuentran errores cuando ya queda poco tiempo.

b. Muestra antes:

Para la muestra se tomd la cantidad reclamos por retraso en las implementaciones de
octubre de 2022 a marzo de 2023, esta muestra es tomada para cada mes dentro del
periodo mencionado. En el mes de octubre de 2022 se muestra una cantidad de 6
reclamos, pero va incrementando todos los meses hasta llegar a 8 retrasos solo en el mes
de marzo de 2023 como se ve en la Tabla 21, por esto la empresa esta preocupada por el
incremento de retrasos en la implementacion y que no se cumplen con los tiempos

establecidos ademas puede afectar a mas proyectos en un futuro.
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También se analizo el porcentaje retrasos considerando las implementaciones realizadas
por mes como se muestra en la Tabla 21. En octubre de 2022 se obtuvo que el 60% de
las implementaciones tuvieron retrasos, en noviembre de 2022 fue el 64%, en diciembre
de 2022 el 60%, enero de 2023 el 69%, en febrero de 2023 el 58% y en marzo de 2023 el
62%.

Tabla 21: Porcentaje de retrasos por implementacion

Mes Total retrasos | . Total n %
implementaciones retrasos

Octubre 6 10 60%
Noviembre 9 14 64%
Diciembre 6 10 60%
Enero 9 14 69%
Febrero 7 12 58%
Marzo 8 13 62%

Fuente: Elaboracién propia

En los resultados de la Tabla 22 se muestra que existen 4 tipos de retrasos por
implementacidn, el primero es de errores con 19 retrasos de octubre de 2022 a marzo de
2023, demora en data con 13 retrasos, entrega de test con 7 retrasos y priorizacion en

otros proyectos con 6 retrasos.

Tabla 22: Tipos de retraso por implementacion

Tipo de retraso por implementacion | Total retrasos
Errores 19
Priorizacién en otro proyecto 13
Entrega test (equipo de desarrollo) 7
Demora en data 6

Fuente: Elaboracion propia

c. Aplicacion de la teoria (Variable independiente):

Para reducir la cantidad de reclamos por retraso en implementacion se ha decidido aplicar
la metodologia PHVA y mejorar los procesos involucrados, esto permitira llevar un flujo
de trabajo organizado y encontrar opciones de reducir los retrasos.

En la Figura 38 se muestran los pasos necesarios para la implementacion de esta

metodologia.
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Figura 38: Ciclo PHVA

PLANIFICAR

N\

ACTUAR
\

Fuente: Elaboracién propia

Paso 1: Planificar

En la primera etapa de planificacion se quiere reducir la cantidad de reclamos por
implementacion para lo cual hemos realizado un histograma, como se muestra en la
Figura 39, para presentar las causas de los retrasos en el proceso de implementacion y la
cantidad que cada uno representa. Este histograma nos ayudara a conocer la frecuencia

de ocurrencia visual que ocurre entre las causas detectadas.

En el andlisis realizado en la situacién pre test se detectdé 4 causas como el error de
desarrollo y en la cual 19 del total de solicitudes por retraso se daban por esta razén,
demora en data representando 13 solicitudes del total de reclamos por retrasos, demora
en entrega de test siendo estas 7 solicitudes del total de reclamos por retrasos y finalmente
priorizacién en otros proyectos representado 6 solicitudes del total de retrasos por

implementacion.
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Figura 39: Histograma — Reclamos por retraso en implementacion

Total tipos de retrasos por implementaciones
20 19
18
16
14
12
10

o N b OO

Priorizacion en otro Errores Entrega test (equipo Demora en data
proyecto de desarrollo)

Fuente: Elaboracion propia

Del analisis obtenido en el diagrama de Ishikawa hemos seleccionado el error de
desarrollo y la priorizaciéon de proyectos para solucionarlos, por ello nuestros objetivos

para para la siguiente etapa de aplicacion (HACER) son los siguientes:

+ Acta de compromiso.
 Registro de validacion para desarrolladores.

Paso 2: Hacer

Acta de compromiso

Segun los objetivos mencionados en la etapa de planificacion, primero se realizara un
Acta de compromiso, mostrado en el Anexo 07, para el cliente debido a que una de las
causas del problema especifico es que hay presion por parte del cliente para terminar antes
del tiempo de desarrollo establecido en el diagrama de Gantt que se le presenta al inicio
del proyecto y esto genera que se prioricen estos proyectos descuidando otros clientes que
tenian un tiempo establecido durante las mismas fechas.

El acta menciona los acuerdos establecidos para ambas partes donde el proveedor se
compromete a respetar los tiempos establecidos en el diagrama de Gantt y el cliente se

compromete a no solicitar cambios en el requerimiento y ajustes o adelantos en los

101



tiempos coordinados hasta que haya finalizado el cronograma, ya que, previamente

estuvo de acuerdo en el flujo visual que se le presenta y modifica junto a él.

Registro de validacion para desarrolladores

Debido a que no se realiza la validacion necesaria y de la manera correcta existen muchos
errores en el test que el area de desarrollo envia, por ello planteamos utilizar un
documento para que el personal del &rea pueda registrar la validacion del correcto
funcionamiento del aplicativo por la plataforma correspondiente y modulos. El formato
se muestra en el Anexo 08.

Para llenar el formato se debera colocar de manera obligatoria los datos de la persona
encargada de realizar el desarrollo el cual realizara también la validacion. Luego se deberd
especificar la plataforma de desarrollo a cargo (Android, i0OS, Web, Administrador) y
detallar el mddulo a revisar, si el funcionamiento es correcto entonces se completa como
estadko “CORRECTO” caso contrario si tiene errores se completard como
“INCORRECTO” y debera ser corregido hasta que esté correcto, se debe mantener el

registro de las correcciones hechas dentro de las observaciones.

Finalmente tenemos las observaciones finales para detallar el resumen final o algin

comentario importante que se deba resaltar de toda la validacion.

Paso 3: Verificar

Durante el siguiente mes de empezar a aplicar los formatos se recopil6 informacion del
estado de las solicitudes para verificar que se hayan reducido los reclamos por retrasos en
implementacion.

De los datos recopilados se analiz6 los meses de julio y agosto para verificar el resultado,
luego se compararon con los datos obtenidos los meses anteriores de mayo y junio. En la
comparacion se puede observar que en Julio se obtuvo un porcentaje de retrasos del 56%

teniendo una diferencia del 21% en comparacién con el mes anterior.

Para el mes de marzo de 2023 segun la Tabla 23 se obtuvo un porcentaje de retraso del
62% y comparado con el mes posterior a la aplicacion se ve una reduccion del 6%, pero
si analizamos con el mes de mayo Y junio se puede determinar que se estan obteniendo

los resultados esperados y que funciona correctamente.
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Tabla 23: Porcentaje de Retrasos por mes

Mes | Total retrasos | Total implementaciones | % retrasos
Febrero 7 12 58
Marzo 8 13 62
Mayo 5 9 56
Junio 2 7 29

Fuente: Elaboracion Propia

Paso 4: Actuar

De los resultados obtenidos en la etapa anterior se determind que los datos son favorables
reduciéndose de 62% a 56% en el primer mes de aplicacion, siguiendo esa tendencia de
reduccién durante el mes de junio, por lo cual se utilizaran los formatos para los proximos
meses utilizando el acta de compromiso con todos los clientes y el registro de validacién
para todos los desarrolladores del area. Luego se seguira realizando un seguimiento de la

utilizacion de los formatos establecidos para monitorear la mejora en los préximos meses.

d. Situacion Después (Post test)

Posterior a la aplicacion del método PHVA y con el apoyo de los instrumentos propuestos
como el registro de validacion y el acta de compromiso, se logré reducir la cantidad de
reclamos por demora en implementaciones. Esto no solo ha beneficiado al cliente, sino
también a los trabajadores que estan involucrados en el proceso de implementacion como
desarrolladores, disefiadores, Key Accounts Managers y analistas de operaciones.

Uno de los beneficios obtenidos es que al utilizar el registro de validacion se han reducido
los errores en el desarrollo de la app. Ahora los programadores tienen este documento de
apoyo para validar los aplicativos por modulo y plataforma, esto evidencia el estado de
cada médulo para la revision final del Key Account manager. EI documento requiere de
los datos del desarrollador y la fecha en la cual estd entregando la aplicacion culminada,
adicional a ello se debe detallar cada modulo con el estado correcto o incorrecto y corregir

los errores en caso de existir.

Con la aplicacién del registro de validacion se mejora el orden de comunicacién entre los
encargados de cuenta y los responsables en el area de desarrollo de la implementacion
solicitada. Esto significa que en el formato entregado por parte del equipo de desarrollo
a el encargado de cuenta tendra claro aquellos errores que surgieron y que fueron
subsanados, esto a su vez permite que el apoyo operativo sepa a que modulos o secciones

dentro del aplicativo darle mas importancia en su validacion. Por ultimo, también apoya
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con un contraste de los errores que pueda encontrar el equipo operativo con aquellos

errores que el equipo de desarrollo menciono en su registro habian sido solucionados.

Otra mejora propuesta fue la utilizacion de un acta de compromiso el cual beneficia a
todo el equipo y al cliente. El acta se desarrollo para establecer acuerdos importantes que
no afecten las fechas de entrega del proyecto por cambios a Ultima hora del cliente
(cambios durante el proceso de implementacion) o adelantos en tiempos de entrega

coordinados.

Casi siempre los clientes solicitaban cambios en el proyecto durante una etapa avanzada
donde se necesita realizar varios ajustes que no son rapidos de modificar, esto generaba
retraso en la entrega y la exigencia del cliente en terminar lo antes posible, haciendo que

otros proyectos se vean afectados.

Con la utilizacién del acta se llegd a un acuerdo con el cliente en el cual pueden hacer
cualquier tipo de modificacién en el proyecto, pero solo antes de la implementacién, es
decir deben dar el visto bueno de su conformidad cuando estén seguros que el prototipo
de disefio es el que se ajusta a sus necesidades y se complementa visualmente con su
marca. Pero en caso de requerir cambios se puede realizar cuando el proyecto esta

terminado y se analiza una nueva fecha de entrega.

Tras revisar los datos obtenidos luego de las mejoras implementadas se observa que
efectivamente se redujo la cantidad de solicitudes de reclamos por demoras en

implementacidn en comparacién de los datos obtenidos en las pruebas pre test.

Esto refleja que la aplicacion del ciclo PHVA tuvo el efecto esperado teniendo en la
muestra pre test un total de 7.50 solicitudes por mes en promedio de reclamos por demoras
en actualizacion y posterior a la aplicacion de lo propuesto se redujo en las muestras post
test a un 3.83 solicitudes promedio por mes, habiendo una reduccién de 3.67 solicitudes

promedio. Esto representa una mejora del 48.49%.

e. Muestra Después
Para la muestra post se obtuvieron los datos de los meses de julio a octubre del 2023 en
los cuales se hizo uso de la metodologia propuesta, en la Tabla 24 se muestra la cantidad

de reclamos por fallas en los meses post test.
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Tabla 24: Muestra después (post test) — Objetivo 03

Post - Test 3.83
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

uiwibh|NpN O,

S

Fuente: Elaboracion propia

4.1.7 Resumen de resultados
En la Tabla 25 se muestra el resumen de resultados obtenidos, tener en cuenta que los
valores mostrados en las columnas pre y post test es un promedio de los meses estudios

en cada uno.

Tabla 25: Resumen de resultados

Variable . .
NP e | Variable Indicador | Pre | Post | . . o
Hipdtesis Especifica mcijeeﬁénd dependiente VD test test Diferencia %
Si se implementa el
método Kaizen Cantidad de | #Reclamos
ento_nces se reduce la Mepodo reclamos por | por fallas 117 | 583 583 50.00%
cantidad de reclamos | Kaizen fallas en los en los
por fallas en los aplicativos | aplicativos
aplicativos.
Si se implementa el Cantidad de | #Reclamos
Método CPM se Método | reclamos por | por demora
reduce la cantidad de | de Ruta demora en en 13.7 6.00 7.67 56.10%
reclamos por demora | Critica | actualizacion | actualizacio
en actualizaciones. es nes
Si se implementa el Cantidad de | #Reclamos
Ciclo PHVA
entonces se reduce la| Ciclo reclamos por | por demora
. retraso de en 7.5 3.83 3.67 48.89%
cantidad de reclamos | PHVA | . . .
implementaci | actualizacio
por retraso de
. . ones nes
implementaciones.

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Andlisis de resultados

En esta etapa se muestra toda la informacion recaudada de los datos Pre Test y Post Test,
con los cuales se estudiaran los resultados obtenidos mediante la prueba de normalidad e
hipdtesis. Estos datos ayudaran a comprobar y validar los datos de las muestras obtenidas
en cada una de las hipdtesis especificas. Para el andlisis estadistico en cada uno de los

resultados se utilizara el software SPSS.
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v" Prueba de normalidad
Para las pruebas de normalidad se utilizan las distintas hipotesis:

» Ho: Hipotesis Nula — Los datos de la muestra, Si siguen una distribucion normal.

» Ha: Hipotesis Alterna — Los datos de la muestra, No siguen una distribucion normal.
Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:
« Si el nivel de significancia Sig. nos da como resultado un valor mayor a 5,00% (Sig.
> 0,05), entonces, se acepta la hipotesis nula (Ho).

Por ende, los datos de la muestra, Si siguen una distribucion normal.

« Si el nivel de significancia Sig. nos da como resultado un valor menor o igual al
5,00% (Sig. =< 0,05), entonces, se acepta la hipotesis alterna (Hs).

Por ende, los datos de la muestra no siguen una distribucion normal.

v" Prueba de Hipotesis

Para poder contrastar la hipotesis se plante6 la siguiente validez:

» Ho: Hipdtesis Nula — No existe diferencia estadistica significativa entre la muestra
Pre-Test y la muestra Post Test.

« Ha: Hipdtesis Alterna — Si existe diferencia estadistica significativa entre la muestra
Pre-Test y la muestra Post Test.

Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:

« Si el nivel de significancia Sig. nos da como resultado un valor mayor a 5,00% (Sig.
> 0,05), entonces, se acepta la hipotesis nula (Ho), 0, es decir, se rechaza la hipotesis
del investigador.

Por lo tanto: NO se aplica la Variable Independiente (Variable Teérica) del

investigador.

» Si el nivel de significancia Sig. nos da como resultado un valor menor o igual al
5,00% (Sig. =< 0,05), entonces, se acepta la hipotesis alterna (Ha), o, es decir, se

acepta la hipotesis del investigador.
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Por lo tanto: Sl se aplica la Variable Independiente (Variable Tedrica) del investigador.

4.2.1 Hipotesis Especifica 01
H1: Si se implementa el Método Kaizen entonces se reduce la cantidad de reclamos por

fallas en los aplicativos.

a. Prueba de Normalidad:
En la Tabla 26 y 27 se encuentra las muestras pre y post test de la implementacion del

Método Kaizen.

Tabla 26: Muestra pre test — Hipotesis Especifica 01

Pre - Test 11.67

Mes Muestra
OCTUBRE 14
NOVIEMBRE 10
DICIEMBRE 13
ENERO 11
FEBRERO 10
MARZO 12

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27: Muestra post test — Hipdtesis Especifica 01

Post - Test 5.83
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

Vo (N |IN[un|w,

Fuente: Elaboracidn propia

Luego de utilizar el software SPSS para el analisis estadistico se obtuvieron los siguientes
resultados, que se muestran en la Tabla 28 y en la Tabla 29.

En la Tabla 28, se muestra el resumen de procesamiento de casos, los cuales fueron
tomados de la cantidad de solicitudes por fallas en los aplicativos durante los meses de
octubre de 2022 a marzo de 2023 en el caso de las muestras pre test y de mayo a octubre

de 2023 en el caso de las muestras post test.
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Tabla 28: Datos procesados — Hipotesis 01

Valido Perdidos
N Porcentaje N Porcentaje N
Pre - Test 6 100% 0 0,0% 6
Post - Test 6 100% 0 0,0% 6

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29: Estadisticos descriptivos — Hipdtesis 01

Descriptivos

Media recortada al 5% 11,630

Mediana 11,500
Pre Test .

Varianza 2,667

Desv.Desviacion 1,636

Media recortada al 5% 5,815

Mediana 5,500
Post Test .

Varianza ,967

Desv.Desviacion ,983

Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla 29, podemos observar que se ha obtenido las medidas de tendencia central,

asi como medidas de dispersion, para las muestras Pre Test y Post Test.

Resultados de la muestra Pre test:
* Media: 11,630

* Mediana: 11,500

» Varianza: 2,667

+ Desviacion estandar: 1,636

Resultados de la muestra Post test:
+ Media: 5,815

* Mediana: 5,500

« Varianza: 0,917

» Desviacion estandar: 0,983

En la Tabla 30 se muestra las pruebas de normalidad que nos brinda el software IBM

SPSS tanto con la prueba Shapiro-Wilk y Kolmogorov-Smirnov.
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Tabla 30: Pruebas de normalidad — Hipotesis 01

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre - Test .180 6 .200 920 6 .505
Post - Test .302 6 094 775 6 135

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de normalidad a escoger:
+ Test de Shapiro-Wilk: n <50
+ Test de Kolmogorov-Smirnov: n > 50
Por lo tanto, teniendo 6 nimeros de datos (n) como son las muestras Pre Test y Post

Test se aplica la prueba de Shapiro-Wilk.

Regla de decision:

 Sila Sig. > 0,05 la distribucién SI es normal

+ Sila Sig. <0,05 la distribucion NO es normal

Finalmente, se concluye que los datos Pre Test y Post Test siguen una distribucién normal
debido a que el sig. de las dos muestras son mayores a 0.05.

b. Prueba de Hipotesis

Para realizar la prueba de hipotesis se optd por la prueba numérica para muestras
relacionadas, ya que, los valores obtenidos en la muestra pre test y los valores obtenidos
en la muestra post test son provenientes de las solicitudes recibidas por los 31 aplicativos

sujetos a esta investigacion.

Debemos definir cuél es la hipdtesis nula (Ho) y la hipotesis alterna (H1):

v" Ho: Si se implementa el método Kaizen entonces NO se reduce la cantidad de reclamos
por fallas en los aplicativos.
v Hi: Si se implementa el método Kaizen entonces Si se reduce la cantidad de reclamos

por fallas en los aplicativos.

* Prueba de significancia

Debido a que los datos son de naturaliza numérica y pertenecen al mismo grupo entre las
muestras pre test y post test, se sabe también que las muestras siguen una distribucion
normal, por lo que, se optd por utilizar la T de Student para muestras relacionadas, la cual
es utilizada para determinar si se diferencia estadisticamente y de manera significativa las

medias de los resultados.
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* Pruebade T de Student
En la Tabla 31 se muestra el resumen de contraste de hipdtesis obtenida a partir de la

prueba de T de Student para muestras relacionadas.

Tabla 31: Resumen de contrastes de hipotesis — Hipotesis 01

IC 95%
Media Desv.Desviacion Desv.Err.or t gl Sig.(bilaterla)
promedio . .
Inferior Superior
PRE-
TEST -
POST- 5,833 1,941 792 3,797 7,870 7,362 5 ,001
TEST

Fuente: Elaboracién propia

+ Discusion de resultados

Considerando las reglas de decision en base a la prueba T-student:

= Si Sig > 0.05, entonces se acepta la Hipotesis Nula (Ho), y se rechaza la hip6tesis del
investigador.

= Si Sig. <0.05, entonces se acepta la Hip6tesis Alterna (H1), y se rechaza la hipotesis
Nula.

Podemos concluir de los resultados obtenidos:

= La Sig. es igual a 0.001 lo que es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis del

investigador.

Al aceptar la hip6tesis alterna (Hy), se concluye que, si se aplica la variable independiente
“Método Kaizen”, se mejora la variable dependiente “cantidad de reclamos por fallas en

los aplicativos”.

4.2.2 Hipdtesis Especifica 02
Hi: Si se implementa el Método CPM se reduce la cantidad de reclamos por demora en

actualizaciones.

a. Prueba de Normalidad:
En la Tabla 32 y 33 se encuentra las muestras pre y post test de la implementacion del
Método CPM.
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Tabla 32: Muestra pre test — Hipdtesis Especifica 02

Pre - Test 13.67

Mes Muestra
OCTUBRE 14
NOVIEMBRE 10
DICIEMBRE 17
ENERO 12
FEBRERO 15
MARZO 14

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33: Muestra post test — Hipdtesis Especifica 02

Post - Test 6.00
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

DN (OO0

Fuente: Elaboracion propia

Luego de utilizar el software SPSS para el analisis estadistico se obtuvieron los siguientes

resultados, que se muestran en la Tabla 34 y en la Tabla 35.

En la Tabla 34, se muestra el resumen de procesamiento de casos, los cuales fueron
tomados de la cantidad de solicitudes por demoras en actualizaciones durante los meses
de octubre de 2022 a marzo de 2023 en el caso de las muestra pre test y de mayo a octubre

de 2023 en el caso de las muestras post test.

Tabla 34: Datos procesados — Hipotesis 02

Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Pre - Test 6 100% 0 0,0% 6 100%
Post - Test 6 100% 0 0,0% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35: Estadisticos descriptivos — Hipotesis 02

Descriptivos

Media recortada al 5% 13,685

Mediana 14,000
Pre Test .

Varianza 5,867

Desv.Desviacion 2,422

Media recortada al 5% 6,000

Mediana 6,000
Post Test .

Varianza ,800

Desv.Desviacion ,894

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 35, podemos observar que se ha obtenido las medidas de tendencia central,

asi como medidas de dispersion, para las muestras Pre Test y Post Test.

Resultados de la muestra Pre test:
* Media: 13,685

* Mediana: 14,000

» Varianza: 5,867

 Desviacion estandar: 2,422

Resultados de la muestra Post test:
+ Media: 6,000

* Mediana: 6,000

« Varianza: ,800

» Desviacion estandar: 0,894

En la Tabla 36 se muestra las pruebas de normalidad que nos brinda el software IBM

SPSS tanto con la prueba Shapiro-Wilk y Kolmog6rov-Smirnov.

Tabla 36: Pruebas de normalidad — Hipdtesis 02

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre - Test 221 6 ,200 ,973 6 913
Post - Test ,202 6 ,201 ,853 6 ,167

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de normalidad a escoger:

+ Test de Shapiro-Wilk: n <50

+ Test de Kolmogorov-Smirnov: n > 50
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Por lo tanto, teniendo 6 nimeros de datos (n) como son las muestras Pre Test y Post Test
se aplica la prueba de Shapiro-Wilk.

Regla de decision:

 Sila Sig. > 0,05 la distribucién SI es normal

» Sila Sig. <0,05 la distribuciéon NO es normal

Finalmente, se concluye que los datos Pre Test y Post Test siguen una distribucién normal

debido a que el sig. de las dos muestras son mayores a 0.05.

b. Prueba de Hipotesis

Para realizar la prueba de hipdtesis se optd por la prueba numérica para muestras
relacionadas, ya que, los valores obtenidos en la muestra pre test y los valores obtenidos
en la muestra post test son provenientes de las solicitudes recibidas por los 31 aplicativos

sujetos a esta investigacion.

Debemos definir cual es la hipotesis nula (Ho) y la hipdtesis alterna (Hs):

v" Ho: Si se implementa el Método CPM entonces NO se reduce la cantidad de reclamos
por demora en actualizaciones.
v Hi: Si se implementa el Método CPM entonces Si se reduce la cantidad de reclamos

por demora en actualizaciones.

* Prueba de significancia

Debido a que los datos son de naturaliza numérica y pertenecen al mismo grupo entre las
muestras pre test y post test, se sabe también que las muestras siguen una distribucion
normal, por lo que, se optd por utilizar la T de Student para muestras relacionadas, la cual
es utilizada para determinar si se diferencia estadisticamente y de manera significativa las

medias de los resultados.

* Pruebade T de Student
En la Tabla 37 se muestra el resumen de contraste de hipotesis obtenida a partir de la

prueba de T de Student para muestras relacionadas.

113



Tabla 37: Resumen de contrastes de hipdtesis — Hipotesis 02

IC 95%
Media Desv.Desviacion Desv.Err_or t gl Sig.(bilaterla)
promedio . .
Inferior Superior
PRE-
TEST
- 7,667 2,422 ,989 5124 10,209 7,753 5 ,001
POST-
TEST

Fuente: Elaboracion propia

+ Discusion de resultados

Considerando las reglas de decision en base a la prueba T-student:

= Si Sig > 0.05, entonces se acepta la Hipotesis Nula (Ho), y se rechaza la hip6tesis del
investigador.

= Si Sig. <0.05, entonces se acepta la Hip6tesis Alterna (H1), y se rechaza la hipotesis
Nula.

Podemos concluir de los resultados obtenidos:

» La Sig. es igual a 0.001 lo que es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis del

investigador.

Al aceptar la hipotesis alterna (Hz), se concluye que, si se aplica la variable independiente
“Método de la Ruta Critica (CPM)”, se mejora la variable dependiente “cantidad de

reclamos demora en actualizaciones”.

4.2.3 Hipdtesis Especifica 03
Hi: Si se implementa el Ciclo PHVA entonces se reduce la cantidad de reclamos por

retraso de implementaciones.

a. Prueba de Normalidad:
En la Tabla 38 y 39 se encuentra las muestras pre y post test de la implementacion el
Ciclo PHVA.
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Tabla 38: Muestra pre test — Hipdtesis Especifica 03

Pre - Test 7.50
Mes Muestra
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
ENERO
FEBRERO
MARZO 8

Fuente: Elaboracion propia

N ojloojo|o

Tabla 39: Muestra post test — Hipdtesis Especifica 03

Post - Test 3.83
Mes Muestra
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE

APlOW|AINOV

Fuente: Elaboracién propia

Luego de utilizar el software SPSS para el analisis estadistico se obtuvieron los siguientes
resultados, que se muestran en la Tabla 40 y en la Tabla 41.

En la Tabla 40, se muestra el resumen de procesamiento de casos, los cuales fueron
tomados de la cantidad de solicitudes por retraso en implementaciones durante los meses
de octubre de 2022 a marzo de 2023 en el caso de las muestras pre test y de mayo a
octubre de 2023 en el caso de las muestras post test.

Tabla 40: Datos procesados — Hipotesis 03

Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Pre - Test 6 100% 0 0,0% 6 100%
Post - Test 6 100% 0 0,0% 6 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 41: Estadisticos descriptivos — Hipotesis 03

Descriptivos

Media recortada al 5% 7,500

Mediana 7,511
Pre Test .

Varianza 1,900

Desv.Desviacion 1,378

Media recortada al 5% 3,870

Mediana 4,000
Post Test .

Varianza 1,367

Desv.Desviacion 1,169

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 41, podemos observar que se ha obtenido las medidas de tendencia central,

asi como medidas de dispersion, para las muestras Pre Test y Post Test.

Resultados de la muestra Pre test:
+ Media: 7,500

* Mediana: 7,511

+ Varianza: 1,900

» Desviacion estandar: 1,378

Resultados de la muestra Post test:
+ Media: 3,870

* Mediana: 4,000

+ Varianza: 1,367

 Desviacion estandar: 1,169

En la Tabla 42 se muestra las pruebas de normalidad que nos brinda el software IBM

SPSS tanto con la prueba Shapiro-Wilk y Kolmogdrov-Smirnov.

Tabla 42: Pruebas de normalidad — Hipétesis 03

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre - Test ,195 6 ,200 ,861 6 ,191
Post - Test ,223 6 ,200 ,908 6 421

Fuente: Elaboracidn propia

Prueba de normalidad a escoger:
+ Test de Shapiro-Wilk: n <50

+ Test de Kolmogorov-Smirnov: n > 50
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Por lo tanto, teniendo 4 nimeros de datos (n) como son las muestras Pre Test y Post Test
se aplica la prueba de Shapiro-Wilk.

Regla de decision:
 Sila Sig. > 0,05 la distribucién SI es normal

+ Sila Sig. <0,05 la distribucion NO es normal

Finalmente, se concluye que los datos Pre Test y Post Test siguen una distribucién normal

debido a que el sig. de las dos muestras son mayores a 0.05.

b. Prueba de Hipotesis

Para realizar la prueba de hip6tesis se optd por la prueba numérica para muestras
relacionadas, ya que, los valores obtenidos en la muestra pre test y los valores obtenidos
en la muestra post test son provenientes de las solicitudes recibidas por los 31 aplicativos

sujetos a esta investigacion.

Debemos definir cual es la hipotesis nula (Ho) y la hipdtesis alterna (Hs):

v" Ho: Si se implementa el Ciclo PHVA entonces NO se reduce la cantidad de reclamos
por retraso de implementaciones.
v Hi: Si se implementa el Ciclo PHVA entonces S se reduce la cantidad de reclamos

por retraso de implementaciones.

* Prueba de significancia

Debido a que los datos son de naturaliza numeérica y pertenecen al mismo grupo entre las
muestras pre test y post test, se sabe también que las muestras siguen una distribucion
normal, por lo que, se optd por utilizar la T de Student para muestras relacionadas, la cual
es utilizada para determinar si se diferencia estadisticamente y de manera significativa las

medias de los resultados.

* Pruebade T de Student
En la Tabla 43 se muestra el resumen de contraste de hipotesis obtenida a partir de la

prueba de T de Student para muestras relacionadas.
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Tabla 43: Resumen de contrastes de hipdtesis — Hipotesis 03

t

gl Sig.(bilaterla)

1C 95%
Media Desv.Desviacion Desv.Err-or
promedio . .
Inferior Superior
PRE-
TEST
- 3,667 2,422 ,989 1,125
POST-
TEST

6,209 3,708 5

,014

Fuente: Elaboracion propia

» Discusion de resultados

Considerando las reglas de decision en base a la prueba T-student:

= Si Sig > 0.05, entonces se acepta la Hip6tesis Nula (HO), y se rechaza la hipétesis del

investigador.

= Si Sig. <0.05, entonces se acepta la Hip6tesis Alterna (H1), y se rechaza la hipdtesis

Nula.

Podemos concluir de los resultados obtenidos:

» La Sig. es igual a 0.014 lo que es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis del

investigador.

Al aceptar la hipotesis alterna (Hz), se concluye que, si se aplica la variable independiente

“Ciclo PHVA”, se mejora la variable dependiente “cantidad de reclamos por retraso en

implementaciones”.
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CONCLUSIONES

. La cantidad de reclamos por fallas en los aplicativos, obtuvo una muestra pre test de
11.70 solicitudes promedio por mes y con la aplicacion del método Kaizen se redujo
en las muestras post test a un 5.83 de solicitudes promedio por mes, habiendo una

reduccion de 5.83 solicitudes promedio por mes. Esto representa una mejora del 50%.

. La cantidad de reclamos por demora en actualizaciones, obtuvo una muestra pre test
de 13.70 solicitudes promedio por mes y con la aplicacion del Método de la Ruta
Critica se redujo en las muestras post test a un 6.00 de solicitudes promedio por mes,
habiendo una reduccion de 7.67 solicitudes promedio por mes. Esto representa una
mejora del 56.10%.

. La cantidad de reclamos por retrasos de implementaciones, obtuvo una muestra pre
test de 7.50 solicitudes promedio por mes y con la aplicacion del Ciclo PHVA se redujo
en las muestras post test a un 3.83 de solicitudes promedio por mes, habiendo una
reduccion de 3.67 solicitudes promedio por mes. Esto representa una mejora del
48.49%.

. Mediante la implementacién del Metido Kaizen y el apoyo de herramientas dentro de
la misma, permitié mejorar el proceso final de validacion de los aplicativos que pasan
por el area de operaciones antes de ingresar a produccion y estructurar manuales

importantes para la realizacion de actividades operativas diarias.

. Mediante la implementacion del Método CPM se logré conocer las tareas méas
importantes y los tiempos para poder cumplir con el proceso de actualizacion de la
base de datos, esto nos permitio realizar ajustes en el tiempo de actualizacion que se

da al cliente y monitorear el cumplimiento de las solicitudes.

. Mediante la implementacion del ciclo PHVA y el apoyo de herramientas dentro de la
misma, permitié mejorar el proceso de validacion de los aplicativos por parte de los
desarrolladores, y evitar retrasos debido a cambios imprevisto o factores que afecten

al proyecto con el acta de compromiso.
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7. Las pruebas y el anélisis de los resultados demostraron que si se aplica el plan de
mejora propuesto se reducird la cantidad de reclamos del cliente y con ello mejorara

la calidad del servicio.

120



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda hacer un andlisis para calcular la cantidad de empleados necesarios en
las reas de operaciones y desarrollo para poder cubrir en todo momento cualesquiera
de las solicitudes de los clientes actuales y/o nuevos. Esto debido a que la empresa
tiene como proyeccion seguir expandiendo sus servicios a mas sectores y también a
distintos paises. Si en los planes de la empresa se encuentra seguir creciendo, la mejor
manera de prever que nuevamente haya retrasos en las solicitudes, es teniendo mayor

capacidad de trabajo.

2. Adicional al uso de manuales de instruccion, se desarrolle un plan de capacitacion para
los nuevos trabajadores mediante una plataforma digital con videos, documentos e
informacion méas importante que ayude a resolver problemas recurrentes y otras
actividades, de esta manera se podra preparar al personal para que realice de manera
eficiente las responsabilidades de su puesto. Con este plan se busca modificar las
actitudes y asi, incrementar la motivacién del trabajador, haciéndolo mas receptivo a

la supervision de sus labores.

3. Se recomienda seguir con la utilizacién del método CPM para obtencién de la mejor
ruta en los procesos de todas las operaciones que se realicen en las distintas
aplicaciones habidas y por haber. Con esto siempre se les dara a todos los clientes el
tiempo debido para cada solicitud, mejorando su confiabilidad para con la empresa ya
que estas solicitudes estaran listas en el tiempo establecido.

4. Por ultimo, se recomienda también utilizar el software Jira no solo como herramienta
para la gestion de tareas internas, sino también como una herramienta de apoyo para
el seguimiento de la etapa o estado en la que se encuentre cualquiera de los tres tipos
de solicitudes estudiadas. Esto permitira que el cliente tenga la confianza que su

solicitud esta siendo atendida y monitorear el estado de la misma.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable Indicador Variable

Independiente Vi Dependiente

Indicador VD

Implementar un L
g . X Si se implementa
¢Como mejorar la  plan de mejora de

. - . un plan de mejora .
calidad del servicio la calidad del P X ) Plan de mejora
X L de la calidad del . Reclamos del
para reducir los servicio para . de la calidad )
. servicio, se reduce L. cliente
reclamos del reducir los del servicio
. los reclamos del
cliente? reclamos del .
. cliente
cliente
Problemas Objetivos Hipétesis
Especificos Especificos Especificas
Si se implementa
Implementar el el método Kaizen
¢Como reducir la método Kaizen entonces se Método Kaizen Cantidad de
. R #Reclamos por
cantidad de para reducir la reduce la , reclamos por
X R Si/No fallas en los
reclamos por fallas cantidad de cantidad de fallas en los aplicativos
en los aplicativos? reclamos por fallas reclamos por aplicativos P
en los aplicativos. fallas en los
aplicativos.
; Cémo reducir la Implementar el Si se implementa
c . Método CPM para el Método CPM se , Cantidad de
cantidad de . X . Método de #Reclamos por
reducir la cantidad reduce la cantidad . . reclamos por
reclamos por Ruta Critica Si/No demora en
de reclamos por de reclamos por demora en
demora en (CPM)
o demora en demora en
actualizaciones?

actualizaciones
actualizaciones.

actualizaciones.

actualizaciones

Implementar el Si se implementa
¢Cémo reducir la mp el Ciclo PHVA .
. Ciclo PHVA para Cantidad de
cantidad de reducir la cantidad entonces se reclamos por #Reclamos por
reclamos por reduce la cantidad  Ciclo PHVA Si/No P retrasos de
de reclamos por retraso de . .
retraso de de reclamos por . . implementaciones
; A retraso de implementaciones
implementaciones? . R retraso de
implementaciones.

implementaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Variable . s L .
. Indicador Definicién Conceptual Definiciéon Operacional
Independiente
Mecanismo penetrante de actividades continuas,
donde | invol dasj | . .
onde las personas |’n\./o ucradas juegan un ro N STt —
Gl I mejora continua que
Método Kaizen Si/No identificar y asegurar impactos o mejoras que L p . 4
. ayudara a reducir las fallas
contribuyen .
A en los aplicativos
a las metas organizacionales.
(Brunet y new, 2003, p. 1428)
Si . .
” |rlve para Método utilizado para
calcular la duracién mas corta del proyecto. Como . o . .
. - . . identificar los tiempos mas
Método de ruta critica , parte de esta técnica se debe analizar el o
Si/No - L dptimos en el proyecto que
(CPM) cronograma y definir las fechas de inicio y . .
s, L - nos ayudarad a reducir la
finalizacién de cada actividad ya sean anticipadas demora en actualizaciones
o tardias. PMBOK (2017) ’
Sirve para estructurar y ejecutar proyectos de
. , mejora de la calidad y la productividad en
Ciclo PHVA Si/No . Bored] Frvd e Y
cualquier nivel jerarquico en una organizacion.
(Gutiérrez, 2010, p.120)
Variable Dependiente Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional

Cantidad de reclamos
por fallas en los
aplicativos

Cantidad de reclamos
por demora en
actualizaciones

Cantidad de reclamos
por retraso de
implementaciones

Se refiere a errores que ocurren en la aplicacién
relacionados a: funcionamiento de los médulos,
son secciones dentro de la aplicacion divididas por
bloques. Los Servidores, que hace referencia a
caidas del sistema. Funcionamiento de
administradores, esta relacionado a una web que
se otorga al cliente para que puedan descargar
reportes y subir informaciéon a la aplicacién
(Fuente: Definicién Propia)

#Reclamos por fallas
en los aplicativos

Se refiere al tiempo tardio en actualizar tablas de
Excel que alimentan informacién dentro de la
aplicacién por Base de datos y actualizar formatos
JSON que permiten editar informacion o agregar
nueva dependiendo de la solicitud del cliente.
(Fuente: Definicién Propia)

#Reclamos por
demora en
actualizaciones

Se refiere al tiempo tardio en implementar
nuevos médulos o realizar restructuracién de
ellos dentro de los aplicativos.
(Fuente: Definicién Propia)

#Reclamos por
retrasos de
implementaciones

Reporte de la cantidad de
reclamos por fallas en los
aplicativos.

Reporte de la cantidad de
reclamos por demora en
actualizaciones.

Reporte de la cantidad de
reclamos por retrasos en
implementaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03: Permiso de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Por medio del presente documento, Yo Jorge Bado Espino_ | identificado con
DNI N® _ 42078293 v representante legal de MAPSALUD S.4.C autorizo a
AVALO LAZO VALERIA identificada con DNI N° 74961574 v VILLANUEVA
TERRONES FRANZ identificado con DNI N° 73180789 a realizar la investigacion para
optar el Titulo profesional de Ingeniero Industrial en la UNIVERSIDAD RICARDO

PALMA.

Firma del Representante Legal
o Representante del drea

DNI:

Lima,. 14 de diciembre de 2023
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Anexo 04: Formato de registro de validacion

() Mapsalud

FORMATO DE REGISTRO
\7:\N|nY-Yei[e]\

PROYECTO:

REVISADO POR:

CARGO:

ENTREGADO POR

CARGO:
FECHA DE REVISION:
PLATAFORMA |MODULO |ESTADO DESCRIPCION

OBSERVACIONES
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Anexo 05: Manual de uso y actualizacién

1. Enlagesy Usuarios de Prueb 3
2 3
2. Produccion. 3
2.2. Dev. 3
3. Perfil 3
4. en Cencosud 4
5. Loginy A )
5.1. \filiad 5
5.2. Afiliados Plan 6
5.3. Afiliados Password 7
5.4.  Afiliados Infc 8

. Enlaces y Usuarios de Prueba

= Android: hitps-/iptay. googl ils7i mapsalud cencosud
= 10S: hitps://apps.apple.com/peapy id1603472141

= Web - Prod: itps-/mapbs2 mapsalud com' / febipublic/

= Web- Dev: hitps mapsaud web/public/

Usuario de prueba: Es el mismo para ey v piod:

o DNI: 12345678
o Pass: Cencosud123@

. Administradores

2.1. Produccion

= Link hitps://mapbs2 mapsalud
= Comreo: simy@mapsalud.com
= Contrasefia: 123456789

= Link
= Correo: simy@mapsalud.com
- Contraseia 123456789

. Perfiles

+ 0=Tiendas SM
1= Centrales y Fabricas

2= Shopping OPS

+ 3= Shopping ADM

4= Administrativo

5=Lider 1° SM

6=Lider 1° CyF.

7= Lider 1° Shopping

8= Lider 1° y 2° Administrativo
9=GHADM

10- GHOPS

+ 1=GHGE

12= GH Lider

13-TODO

4. Responsables en Cencosud

Analista de Clima y | Correo: angiemercedes palominodelacruz@cencosud.com pe
Hugic g Cultura Celular: 954320003
Coordinadorade | yrey preta om pe
Greta Tassara Celufar-
Colaborador

5. Loginy Acceso

Ellogin es con DNI y contraseiia, solo tienen acceso los que se encuentran en Ia base compartida
mensualmente por Cencosud.

Si es el primer login de un colaborador, su contrasefia es su ntimero de DNT + los tres Gltimos
digitos de su codigo personal

Para actualizar 1a base de los afiliados se necesitan 4 tablas:

= Afiliados
= Afiliados plan

= — g
i & &
i E z 2
i oE H Bl

CE 8 H =T
i = -
;o= 2 i
i E ] g o=
o2 g ==
E- =8 g B
” p— A o

- Afiliados info
= Afiliados password

Nota: Primero se debe pedir a Liseth y/o Max que compartan las tablas afiliados info y password
que hay en prod para el idowner: 31 (id de Cencosud).

La cabecera de datos que comparten en l2 base de datos son las siguientes, las pintadas con un
color son Las que se saran para nuestras tablas:

A B € E

nombre primer apellido segundo apellido DNI/CE

F G H | J

L M v
ad Correo Corporativo Pos

6n | fecha de ingreso al grupo | Empresa ESSALUD / EPS

5.1. Afiliados

idowner: Para Cencosud es 31
= idbusinees:

1. La empresa que pertenece cada usuario se jala la columna “AG"” (Empresa) de la
base de datos compartida por Cencosud.

Debemos abrir también 1a Tabla aciones 2023.

Filtramos cada empresa y buscamos el nombre en la tabla operaciones,
seemplazando cada empresa por su idbusiness correspondiente.

= dependent: En este caso solo jalamos la data de la columna “E” (DNI'CE), puede o
10 estar en formato texto, pero no debe tener espacios (Podemos usar la formula
E . 0 ir a Datos > Texto en columnas > Delimitados > Siguiente >
Seleccionar Espacio > Siguiente > Finalizar).
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= relationship: En este caso colocar para todos “TITULAR™.

- name: Sejala dela columna “A” (Nombre), considerar quitar espacios con la formula
“=ESPACIOS".

= lastmamel: Se jala de Ia columna “B” (primer
con la formula “~ESPACIOS”™

apellido), considerar quitar espacios
= lastaname?: Se jala de la columna “C”" (segundo apellido), considerar quitar espacios
‘con la formula “=ESPACIOS™.
= doctype: Siempre colocar “DNT'.
- docoumber:
1. Se jala de Ia columna “E” (DNICE}
2. Utilizar Ia formula: ~ESPACIOS(TEXTO(A ] (¢jemplo).“000000007))

3. Esta formula se utiliza para dar formato texto y que no se pierda los “07 que van
delante de algunos DN

4. Considerar que cuando se tratan de DNI son 8 digitos por Io que en la formula
1 ho veces cl cero. E: de ser CE considerar los i

que un DNL, ya que o hay forma de saber 1a cantidad de digitos ¢l numero debe
tener.

5.2. Afiliados Plan

= idaffiliate: jalar de la columna “T” (docnumber) de 1a tabla afiliados.

= idowner: Para Cencosud es 31

idbusiness: Se jala de la columna “B” (idbusiness) de la tabla afiliados.
idplan:

1. Primero se debe jalar de la base de datos compartida por Cencosud la columna
“AH" (ESSALUD/EPS).

2. Sedebe tener abierto la Tabla Operaciones 2023, en la hoja “planes”.

w

. En la tabla afiliados plan se debe filtrar una empresa y de igual forma filtrar la
empresa en Ia Tabla Operaciones 2023

4. Portltimo, ir plandela, su id respectiv

5.3. Afiliados Password

ssibesrrana Besrrsnasz

idowner: Para Cencosud es 31.

idbusiness: Se jala de la columna “B” (idbusiness) de la tabla afiliados.
idaffiliate: jalar de la columna “T” (docnumber) de 1a tabla afiliados.
Password:

1. Primero se debe abrir el archivo que los chicos de backend fsely/o
Max).

2. Se debe jalar la columna “T" (codigo personal) de la base de atos de Cencosud,
esta info se debe copiar en la columna “H” de Ia tabla afiliados password,
considerar que se debe copiar desde la fila que 0 estd pintada de verde.

3 En la columna “D” debes aplicar la siguiente formula:
=CONCATENAR(C17:DERECHA(H17:3)).

4. Recordar seleccionar la columna > usar CTRL + C > click derecho > Opcién de
pegado como Valores. (esto para quitar 1a formula)

v

. Enlacolumna “H oen wtilizar
1a formula ~BUSCARV para jalar password, activated y state de la tabla afiliado
password que los chicos de backend envian.

b

Filtrar los #N/D, los que tengan estos valores deben tener el activated y state en
0y aladel DNI+ 3 igitos del codig

= email: Se jala de la columna “L” (correo corporativo) de la base de Cencosud.

= activated: Se hace un BUSCARV para jalar Ia info de 1 tabla que comparte backend.
Los #N/D se mantien en 0.

= state: Se hace un BUSCARV para jalar 1a info de la tabla que comparte backend. Los
#N/D se mantiene en 0.

5.4. Afiliados Info

omo ez
e
ey

«  idaffiliate: jalar de la columna “J” (docmumber) de 1a tabla afiliados.
*  idprofile: jalar de Ia columna “AE" (IDPerfil) de Ia base de Cencosud.
*  idboss: dejar los que se encuentra en las filas pintadas de verde.

= photo: hacer un BUSCARV para jalar esta info de la tabla que comparte los chicos
de backend.

= wellcomename: hacer un BUSCARV para jalar esta info de Ia tabla que comparte los
chicos de backend.

name: Se jala de la columna “A” (Nombre), considerar quitar espacios con la formula
“=ESPACIOS".

Lastnamel.: Se jala de a columna “B” (primer apellido), considerar quitar espacios
con la formula “~ESPACIOS™.

o
B

Lastaname2: Se jala de 1a columna “C” (segundo apellido), considerar quitar espacios
con la formula “~ESPACIOS”.

position: Se debe jalar de I columna “M" (Posicion) de la base de Cencosud.

= e n Y o

idposition: dejarlo vacio.
‘management: Se jala de la columna “F" (gerencia) de la base de Cencosud.
campus: Se jala de Ia columna “G” (Sede) de la base de Cencosud.

unitbusiness: Se jala de la columna “H™ (Unidad de Negocio) de la base de
Cencosud.

Se jala de la columna “T” (Codis labase de Cencosud.

birthdate: Se jala e 1a columna “I” (Fecha de nacimiento) de Ia base de Cencosud.
‘nationality: Se jala de Ia columna “K” (Nacionalidad) de Ia base de Cencosud.
phonenumer]: Se debe hacer un BUSCARV de Ia tabla que comparten fos chicos de
backend.

‘phonenumer?: Se queda vacio.

0 ST 5 i

‘email: Se jala de la columna “L" (correo corporativo) de la base de Cencosud.
address: Se deja vacio.

topgarment: Se deja vacio.
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Anexo 06: Formato de registro de validacion completado

© Mapsalud FORMATO DE REGISTRO VALIDACION

PROYECTO: OECHSLE APP
REVISADO POR: Franz Villanueva Terrones
CARGO: Key Account Manager
ENTREGADO POR: Manuel Zapata
CARGO: Desarrollador Android
| FECHA DE REVISION: | 12/08/23
PLATAFORMA | MODULO ESTADO DESCRIPCION
Android Menu CORRECTO
Android Bienvenidos CORRECTO
Android Misbeneficios |INCORRECTO: |2l ingesat 4l Hotdn de ver
beneficios sale error
Android Educacion CORRECTO
El color de fondo del boton de la
Android Cuponera INCORRECTO | cuponera no es correcto, poner el
color #F00321
Android Felicitaciones CORRECTO
OBSERVACIONES

El médulo beneficios tiene error al ingresar y el botén cuponera no tiene el color correcto.
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Anexo 07: Acta de compromiso

ACTA DE COMPROMISO

Fecha:

Lugar:

Asistentes:

Representante legal (Empresa)

Compromisos Adquiridos:

1. El cliente se compromete a no solicitar cambios de tiempo en la entrega del proyecto una vez

acordada la fecha final.

2. El cliente se compromete a no solicitar cambios una vez se haya iniciado con el desarrollo de
la(s) plataforma(s) Android, los y Web. Los cambios se realizaran después de la culminacién del

proyecto con una nueva fecha de entrega en caso de requerirse.
3. La empresa se compromete a cumplir con la fecha maxima de entrega.

4. Elcliente y la empresa se comprometen a cumplir con los acuerdos establecidos en la presente

Acta de compromiso.

Firma y sello del representante legal Firmay sello del representante legal
Nombre / Razén social (Empresa) Nombre / Razon social (Cliente)
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Anexo 08: Formato de registro de validacion para desarrolladores

©) Mapsalud FORMATO DE VALIDACION

PROYECTO:

DESARROLLADOR:

CARGO:

| PLATAFORMA:

| FECHA DE ENTREGA:

PLATAFORMA

MODULO

ESTADO

DESCRIPCION

OBSERVACIONES
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